قاو 
* ها 


مبادئ 
التسويق الالكترونن 


عكاكامالاء 02 5ع اطافلرليهم 





مبادئ التسويق الالكتروني 


ومتتمعزءة ااه 1ه ععاماء ملعم 


شم الله امن الرّحيسم 


مياد التسويق الالكتروني 111137 









أولاً: مفهوم التسويق الالكتروني .. . 
ثانياً: تحديات وفرص التسويق الالكتروني. 
ثالئا: مقارنة الويب مع قنوات التسويق الأخرى. تمتييد ممما 84 
الخلاصة ل لو و ا 
تطبيقات الفصل الأول. .... 
حل تطبيقات الفصل الأول 
الفصل الثاني: خصائص عمالذء الاتترقت ... ...د دده محمد دون ممم ون أ 4 
أولاً: عملاء القرن 71 .... 
ثانياً نجزئة السوق الالكتروني 
ثالاً: سلوك العميل الالكتروني. . 



















ءا ومقع لهالا أه دواإماعماتم 


تطبيقات الفصل الثاني. .... 
حل تطبيقات الفصل الثاني 


الفصل الثالث: الممرفة التسويقية .. 


















أولاً: فواعد بيانات النسويق. هه 
ثالثاً: تحليل وتوزيع البيانا 14 
رابعاً: مصوصية البيانات على | 51 


خامساً: بحوث التسويق عير 'لانترنت. 


ليقات الفصل الثالث... 
حل تطبيقات الفصل الثالث. 





الوحدة الثانية 
استراتيجيات التسويق الالكتروني 


حارف 








الفصل الراببع: استراتيجيات التسويق الالكتروني.. 
أولا: استراتيجية التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك النهاتي ( 0 مقع اها 


26 بمعمزه7هل©) .. 


ثانياً: : اساراتيجية الشسويق الالكتزوني للوجه دشآت الأعمال (5: 6 ههه 


828 ,فكع لدرول8) 








ثالشا: امستراتيجية الدسويق الالكتروني المزدوج ( 0 866زاقنا8 0 5دعمرونيق 
5282 ,تماسهروه) . 





ميادى) التسويق الالكتروني 


رابعا: استراتيجية السويق الالكتروني الحكومي الموجه لمنشآت الأعمال 


(628 ,قمعدوداقا 10 01قرلال 00:2 6) .. 











تطبيقات الفصل الرايع 0 2525257 
خل تذئييات الفصل الرائم مسحي سم امد 81 


الفصل الخامس: التسعير وتطوير امنتج عبر الانترنت الل نما وو د مجوو دو 114 
أولاً: خلق قيمة (تبربة) العميل عبر الالترنت.............. 
ثانياً: حلول التسويق الالكتروني بواسطة التكنولوجيا الجديل: 
ثالياً: أسترانيجيات التمبيز وتطوير المنتج عبر الانترنت. (و«ممموع) 
رابعاً: استراتيجيات التسعين الالكاروثي. نسم مده مسد مهدع ددم 1 
خخامساً: استراتيجيات التسعير المباشر. ل 151 














تطبيقات الفصل المخامس ... 
حل تطبيقات الفصل الخامس ... 





الفصل السادس: استعمال الانترئت كقناة توزيع مط وم ملو لا 





: قثوات التوزيع المبأشرة... .تيت تممدمهه سسس ددس تيه متم سمس 114 
نيً: التوزيع المباث. اشر وستكة لمن مق لسعلا ا 00 











ةا ومااع ع مدلاء أه عماأماعمم 


الوحدة الثالثة 


الاتصال في التبسويق الالكتروني وادارة علدقات 
العملاء الكترونياً 


ا 








مقدعة ... 


الفصل السابع: الاتصال 2 التصويق الالكتروتي. ...ب ...نمت عمد لم مم 0181 
0 تماذفج 6لا .. نع ني اح وو اه سراد عدت 3171 
يا الإعلان اباش ل حو ا اصوكرد مطل ا مو 111 
(لذا" التزريع البامتيه اماس دسي تومو يكودي اطررط ريد وت 1 
رابعا؛ البريد الالكتروني.. 
الخلاصة 
تطبيقات الفصل السابع 
حل تطبيقات الفصل السابع...... 

الفصل الثامن: إدارة العلاقات مع العملاء الكتروتيا(50801) ..... ...00 181 
أولاً: بناء العلاثات مع العملاء 1 
ثانياً: أدوات استراتيجية إدارة ععلاقات العملاء الكترون 
ثالئاً: الحافظة على مخصوصية العملاء 























تطبيقات الفصل الثامن 000 





الوحدة الرابعة 
خطة وتقنيات التسويق الالكتروني دز دكدذد 0000000 
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الفصل التاسع: خطة التسويق الالكتروني. رو مني ولو ام ا 1011 
أولاً: مراحل إعداد أطقطة الأسرأتيجية. ........ .سدم ممم مم م ا 1144 


ثانياً: تصميم المزيج التسويقي الالكتروني. 01 
ثالثاً: اعداد خطة العمل ا 
رابعا: تقويم الخطة.. 11 











تطيقات الفصل العاشر 
حل تطبيقات الفصل العاشر... 





الوحدة النامسة. 


الفصل الحادي عشرة: أمثلة عن أبرز مواقع التسويق والتسوق الالكتروني 11 
أولا. : مثال عن التسويق الالكتروني اموجه للمستهلك 1 (520) موقع أمازون 


دوت كوم (001 الإمتهلهم) ١‏ . 5 مم1 


[ 15 | ووناع كاردالا أه عدامعصلرط 


ثانيً: مثال عن التسويق عنم المعتمد على المزادات: موقع اي باي ( (826 
لمع لامقاع)) .. . 2 5 
ثالعاً : التسويق لالكتروفي الما م وتلا المعلومات (وعاجهنتع/امع1) مشال 
ياهو دوت كوم (7/4000.601) تبي 
اب دريل الاكترول لمعي على عرق مك وري بسنل الخدمات فيال 
جوجل درت كوم 8.601ا00:6005)) ..- 5 
خامسا: التسويق الالكتروئي المعتمد في مجال الخدمات والوساطة المالبة مثال أي 














تريذ (0ا6©.عصيمك بعلا1/:ةم) (82028) ... 11١‏ 
سادساً: التسويق الالكتروثي المعتمد على طريقة المزادات والموجه للمستهلك 
التهسائي بالمملكسة العرييسة السعودية (820) مال سوق دوت كوم 
(الامت هل80. ناطق الثاوا) . ا رين 





سابعاً: التسويو الالكتروني اموجه لقطاع الأعمال مثال موقع بوكي أراس أونلاين 
دوت كوم لتجارة لطع الكهسرو- ميكانيكيسة (مق »د بببلالاعتها (828 
المع عا انالزة)) ١‏ : 3 

ثامداً: سوق ال الالكتروني ليسي بد مشال الاتتصالات السعودية ( (82028 
000 البروم)) 
تاسعاً. : التسويق الالكتروني المشدمي مشال المخطوط العربية السعودية (82028) 
(01ه6. قغ لاا «الاحريهة اممميعال مجيم) ... 
عاشراً: النسويق الالكتروني المتسد على الناقصات في جما السلمة القباخرة 
اكسكلو زيف ييدين (820) (7زمه.ه+ مجع /اتندمو زم ) 0 ا 











مبادعا التسويق الالكثروني 5 


قائ (لإلال 
شكل رقم :١‏ الأعمال الالكتروثية (تصميم المؤلف» 
شكل رقم 1: علاقة الأعمال الالكترونية بانتجارة الالكثرر: 
شكل رفم : قنوات التسويق امباشر (من تصميم المؤلف) ... 
شكل 4 انتشار التكنولوجيات الجديد: 
شكل 5: نظم المعلومات التسو: 














شكل /! دورة الدخطيط الاستر انبجي. 3 
شكل رقم 8 ؛ صورة لوقع أمازون دوت كر العمك بارخ 111/55 11: كان مزتع . 


اه الو تعارل. الارالا. 


شكل رقم 4 : صورة موقع شركة اي بي م لنقاطها تاريخ 1١11/1١/14‏ من الوقيع: 


001 القت اللالالا ١‏ 


شكل رقم ٠١‏ ؛ صررة لوقع باهو درت كوم م انقاطها بتاريع 11/11/15 “من 
لوقع : اهمه م0الم 0 ا 01 


شكل رقم ١١‏ :ضير لوقع جوجل درت كرو الشطه يع 011/1/16ام سن 


موقع: 601. ات ممت الللالا... 


شكل رقم ١1‏ : صورة لموقع شركة أي ترد تم التفاطها بشاريخ 4؟/ لي 

















الموقع : 0م عصممتع هنا انلاكلا.... 1 
شكل رقم 17: صورة لموقع شركة سوق دوت كوم تم التقاطها بداريخ 17/11/59 0 
من مو قع : انان دتاد8 صانق اللا ا 1 











شسكل رقم :١4‏ صورة لموئع يوكي أر.اس أونلاين دوت كوم تم التقاطها 
0 من الموقع: .مادم ع دمج مما عامج . 


شكل رقسم 6!: صورة لموقسع شسركة الانسصالاث السعودية م 
1١4‏ ام من اموقع: مم اامممر ع صم 
شكل رقم 15: صورة لموقع شركة المخطوط العربية السعودية تم التقاطهسا 
٠ 0‏ كام من الموشع : .0088 5تالاةلعااتلقة)19/8.... 

شكل رفم /!1: صورة لموقع شركة اكسسكلوزيف بيديا 


١17/1١ 4‏ ١م‏ من امرقع : لاممدنطمم مم عللامطد ص .. 


لعي عمستام اند اع أه عءامتعممم 


قائمة (نجراول 





جدول رقم :١‏ مقارنة النسويق الالكتروني بالتسويق التقليدي. اع ا 
جدول رقم 1: الاستخدام التجاري للشبكة العالمية. ......... 





جدول رقم : المشاريات عبر الاثثرنت مبنة 7١‏ 


جدول رقم 4: مقارئة إستراتجيتي التسويق الالكتروقي ...ب سمه.......-. 
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الفرمعة 


بسم الله الرحمن الرحيم: والصلاة والسلام على أشرف الخلى والموسلين» سيدنا 
محمد وهلى آله وصحبه وسلم أجمعين؛ وبعدء 

إن فكرة تأليف الكتاب الذي بين يديك اختمرت لدينا بعد ملاحظة فقر المكتبة 
العربية إلى المراجع الكافية كمياً ونوعياً والتي تعالج موضموعات النسويق بصفة عامة 
والنسويق الالكتروني بصفة خاصة ٠‏ السرر رالقليل من بعش الؤلفين الذين لا 
ينعد عددهم العشرات لم يكن للنسويق حظاً وافراً من الاهتمام والبحث والتأليف في 
الوطن العربي را لكو ن الاقتتصاديات المحلية كانث ولا زالت تصارع من أجل البقاء 
(اقتصاد الكفاف) وبالتالي سب جل الاهتمام حول اقنصاد التنمية والنمو الاقنصادي 
سواء تعاق الأمر بالاهثمام الرسمي أو ائشفال الأكادييين 1 

وبالإمكا هنا بين مجموعتين من البلدان العربية حسب أنظمتها 
الاقتصادية فالمجموعة الأولى مثل الجزائر والعراق ومصر انتهجت النهج الاشتراكي لفترة 
لا بأس بها في تنميتها الاقتصادية بعد نيلها استقلالها وبالثالي ركزت جل اهتمامها 
على الفكر الاقتصبادي الكلي وموضوعاته المعروفة وبالتالي فان التجارة بل وحتى نتى السوق 
اعتبرت من القنامات الطخيلية الي نخدم الطبقة البرجوازية با يسستوجب محاريتها 
بواسطة أسنحة الإنتناج الجماعي والتوزيع المياضر وحتى الدأميم... إلى غير ذلك من 
الأدوات التى تزخر بها النظرية الماركسية. 

أما المجموهة الثائية ومنها الدول الخنيجية التي تبنت النهج الليبراني في تنميتها 
الاقتصادية فان اقتصاداتها حتى وقت قريب تركزت على تصدير (تسويق) منتج 
وحيد من المحروقات واستيراد جل ما تحتاج إليه وهنا أيضا فان الإنناج المحلي 
المتنوع ع وبالتالي تسويقه لم يتطور بالشكل الكبير الذي يفرش ضرورة الاهتمام 
بموضوع النسويق إلا تادراً. 











مبادئ التسويق الالكتروني |1233 


# 


يدر 


بين يدي القارئ الكريم هذا الكتاب " مبادىا التسويق الالكتروني" الموجه 
نطلاب السويق بكلبات ادارة الأعمال سواء في مرحلة البكالوريوس أو 
20 انه يفيد في إعداد مندوبي التسويق والمبيمات وصقل قدراتهم؛ 
وتدمية مهاراتهم السلوكية والأدائية وا ليصبحوا على ممستوى الأداء 
المطنوب لوظائفهم . بالإضافة إلى رجال وسيدات الأعمال الذين وجو هالم الأعمال 
وليس لديهم بالضرورة الخشية العلمية الضرورية ني ألعلوم الادارية بصفة عامة 
والنسويق الالكتروني بصفة خاصة. ١‏ 
وقد روعي في تأليف هذا الكتاب استخدام منهجية مبتكرة جديدة تركز على 
الجوانب المهارية - السلوكية للتأكد من معالجة الموضوع والمهارة بشكل فمال في 
مكانه المناسب؛ ذلك ان المؤلف يعتقد بأن هكذا موخبوع بحكم طبيعته يجب ان 
يتجدب مطبات السرد النظري والتركيز على الجوانب المعرفية الأساسية وينتقل إلى 
التأسيس لمنهج تطبيقي عملي يساعد مندوبي التسويق المحتملين والذين هم في 
بداياتهم على التمكن من مهارات التسويق الالكتروئي في فثرة وجيزة وبتركيز 
كدي 








فالجوانب النظرية يتم التمرض لبا بطريقة مختصرة ومفيدة توفر الفرشة 
اللازمة لاستيعاب المعرفة المتخصصة وربطها بمبادئا ما يعرف بالتسويق التقليدي - 
علما بأن المؤلف يفترض ان القارئا إلكريم ملم بالحد الأدنى من مبادئ التسويق- 
بأسلوب سهل وتدرج سلس واكثر من ذ 
التطبيقات والتمريدات من شأنها ان تعزز استيعاب الطالب وتقوي لديه ملكة 
التحليل والمناقشة . 1 





|[ 16] ومأأمجدااء غه عواماعمامم 


أما بالنسبة لاجانب التطبيقي العملي فقد افرد له المؤلف الوحدة الأخيرة 
(الفسل الحادي حشر حيث يكن للطالب ان يطبق عمنيا جل ما تعرضنا له في 
الفصول النظرية ولكن ذلك لا يخني طبعا عن وجود الأستاذ او المدرس الذي 
يساعده على انقهم الصحيح أولاً للمبادعا النظرية ومن ثم التطبيق العمئي السليم 
لتطبيقات انتسويق الالكتروني وكما يجيب على استفساراته ويشير هليه في 
مطالعات اخيافية . 

ويحتوي هذا الكثاب "مبادىا التسويق الانكتروني" على خمس وحدات؛ منها 
أربعة نظرية وواحدة عملية اتقسيمها في ضوء مفردات تتثبمن الممارف 
والمهارات المطلوبة وهي :- 

الوحدة الأول : "التسويق الالكتروني ومجالاته” وتشمل ثلاثة فصول هي : 

النسل الأول ؛ ماهية السويق الالكتروني والذي يعرض تمهيدا لمفهوم التسويق 
الالكتروني مع استعراض لتحديات وفرص التسويق الالكتروني وأخيراً مقارئة بين 
التسويق التقليدي والتسويق الالكتروني . 

الفصل الثاني : خصائص عملاء الإنترنت الذي يمكن المتدرب سن الإلمام 
بالفروق بين التسويق التقليدي والالكتروني عن طريق خصائص عملاء القرن ١؟‏ 
وكذا أجزاء أنسوق الالكتروني وسلوكيات العميل الالكتروني كما ييتدرب المتدرب 
فيها على تقئيات إجراء بحوث التسويق عبر الانترئت. 

الفصل الثالث:المعرفة التسويقية؛ والذي يعرض مفهوم قواعد بيانات 
التسويق وكيفية إنشائها وطرق تحلبل وتوزمع البيانات كما يشمل الفصل 


ات تتعلة 


موضوعات تتعلق بخصوصية الانترئت والتجارة الالكترونية . 








والوحدة الثانية استراتيجيات التسويق الالكتروتي : وتشمل يدنه لميولرء 
يتتاول الفسل ا اسستراتيجيات التسسويق الالكترونسي » ويعرض 9 
الامستراتيجيات امتح غلييا في التسريق الالكتروني وخصوصاً التتسو 
الالكتروني إلى المستهلك النهائي (820) والتسويق الالكتروني إلى قطاع الأعمال 





مبادئز التسويق الالكتروني لهل 


(828) والتسويق الالكتروني المزدوج (مستهلك - أعمال) (82820) والنسويق 
الالكتروني الحكومي إلى قطاع الأعمال (828). 

ويتداول انفصل الخامس: سياسات التسعير وتطوير المنتج عبر 
ويعرض الفصل التدريب العملي على إجراءات وأساليب خلق قيصة العميل عبر 
الانتردت وكذا استعراض حلول التنسويق الالكتروني وأيضاً التدرب على 
استراتيجيات التمييز عبر الانترنت كما يتم استعراض ثماذج التسعير في التسريق 
الالكتروني بما فيها التسعير المباشر. 

ويستعرض الفصل السادس كيفيات استعمال الانترنت 
الفنصل قدوات التوزيع لكر عرفا كين 00 ويح والوساطة 
التقليدية وكيفية تطبية 
التسويق الالكتروني. . 


والوحدة الفالغة, الاتصال وادارة العلاقنات مع العملاء في ظل التسويق 
الالكتروني ؛ وتشمل فصلين يتضمن الفصل السابع فاذج الانصال التسويقي 11/16 

كما يتم تدريب المتدربين في هذا الفصل على تقنيات الإعلان المباشر والتر رويج 
المبائسر والبريد الالكتروني للتواصل مع العسلاء .ويشمل الفصل الشامن 0 
العلاقات مع العملاء 620 سواء تعدق الأمر ببناء العلاقات مع الحملاء أو أدرا 
نموذج 0814 أو المحافظة على خصوصية العملاء وحمايتهم الكترونيا . 











والوحدة الرابعة خطة التسويق الالكتروني فهي تشمل فصلين؛ يعنى الفصل 
التاسع بآليات تصميم مزيج تسويقي الكتروني وكذأ 
وتسويقها بشكل جيد . ويشمل الفصل العاشر تقنيا ا 
التدريب خلاله على تقئيات المزيج التسويقي الالكتروني. 


والوحدة الخامسة وهي الوحدة الأخيرة فتضم الفصل العملي الحادي عشر 
يشمل تطبيقات عملية على مواقع الكترونية مشهورة استطاعت أن تتبنى حلول 











5 ومععامهالاء أه معامأعممط 


التسويق الالكترونى مغل أمازون وأي باي وياهو والاتصالات السعودية والخطوط 
العربية السعودية ...الخ . 


وبعد : فهذا الجهد يعد ثمرة الاطلاع عنى الكتب والمراجع العربية والأجئبية 





وتجارب الشركات الرائدة؛ وثمرة جهود تدريسية وتدريبية في مجالات التسويق 
المتنوعة لعدة سئوات. وككل مجهود بشري فاته لا ولن يخلو لا محالة من وجود 
نقائص وأخطاء وعليه سوف نكون ممتنين ومعترفين بالجميل والفضل لكل من 
يقترح التصويبات ويسدي لنا التعديلات اللازمة . 
: 
د/احهد امجدل 


مه .مم راج تزهج اولمع مور 
لدي للنورة, محرم 114 - نولمبر 7011 
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الوحدة الأولى 


التسويق الالكتروني ومجالاته 


0 تناع ءلمقالاء عه هع إراء ممم 


مبادئ للتسويق الالكتروني 


مقرمة 


يعتيرالنسويق الالكتروني من أهم التطورات التي طالت ميدان التسويق سوا: 
فيما يتعلق بالجوانب النظرية (أي كعلم) أو جوانب الممارسة العملية ( أي كفن ومهنة) . 
ولذلك بات من الضروري ونحن نستفتح هذا الكتاب أن نعرج على أهم عناصر النسويق 
الالكتروني كتعريفات وكسياق عام . وحتى تكتمل الصورة لا بد لنا من عقد المقارنات 
مع التسويق التقليدي في العديد من المجالات وهو ما سوف نقوم به في هذا الفصل 
الأول. 

إن البدف من هذه الوحدة بصفة عامة ومن الفصل الأول على وجه المنصوص أن 
يكون الققارىا ملسا مامية التنسويق الالكتروني . تعريفاته ومجلانه وأن يتمكن من 
مقارئة اتتسويق الالكتروني مع التسويق التقليدي سواء كعلم أوممارسة , 








ولتحفيق هذه الأحداف فإئنا سوف تقسم الوحدة الأولى إلى الموضموعات التالية: 
.١‏ ماهية التسويق الالكتروني 
. خصائص حملا الانترئت 


". المعرفة التسويقية 


وسوف تفرد فصلا كاملاً نكل واحن من هذه الموضوعات. 


[ 22 | وملام ابمااء ته دعامتعصلوط 


عنوان الوحدة الأولى * 
الجدارة الرئيسية: 


الأهداف السلوكية الموحدة الأوثى : 


مستوى الأداء المطلوب: 

الوقت المتوقع اللتعلم : 

الوسائل المساهدة على التدريب: 
منطليات الجدارة: 


التسويق الالكتروني ومجالاته. 
التمرف على مجالات التسويق الالكتروتى وتعريفاته 
والفروق بينه وبين التسويق التقليدي. 
.١‏ تعريف القارعا والمامه الجيسد بمفه وم التسويق 
الالكتروني ومجالاته . 
تعريف القارعا وإلامه بخصائص عملاء الانترت 
زهم عن العملاء ال 
ع هوم المعرفة الدسويقية 
اكتطور لمنهوم المعلومات التسويقية, 
٠‏ تدريب القارى)على كيفية التميمز ومقارنة نوعي 
التدسويق الالكتروني والتقليدي وأهم النروق مآ 


أن يصل القارئأ إلى إتقان الجدارة على الأقل بنسبة ١٠6ر.‏ 


أاساعة. 
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الفدصل الأول: ماهية التسويق الالكترونى 


أولً: مفهوم التسويق الالكتروني 
١‏ -الانترنت. 

لعل من ابرز التطورات التي نشهدها في الآونة الأخيرة هو مسيطرة الانترنت على 
كشير من مجالات الأعمال والحياة. إذ بات من الصعوبة بمكان إيجاد مجال لم ياجه 
الكمبيوثر بصفة خاصة أو الانترنت بصفة عأمة . ولبذا أصبح الحديث يدور هذه الأيام 
عن الاقتصاد وعن عن المجتمع الرقمي وعن التجارة والإدارة والحكومة الالكترونية. ..الخ . 

وبا أن موضوعدا 'التسويق الالكتروئي" يسمى أيضاً التتسويق عبر الانترنت كان 
لزاماً علينا أن تعرج باختصار ار عن موضوع ظهور الانترنت وتطوره. 

يعيد الكثير من الملاحظين نشأة الإنترنت (168:0810) إلى سنة 533١م‏ حيث قامت 
وزارة الدفاع الأميركية (البنئاجون) بسلسلة من التجارب مع الجامعات ومراكز البحوث 
عرفت ب 060ومم) وذلك من أجل ربط أجهزة تر الكبيرة لديها (58هتاجة/) 
يبعضهأ البعض وفرضت لذلك قواعد خاصة لتبادل المعلومات وحمايتها خوفاً من 
تعرضها لبجومات خارجية . 

ولكن التطور الحقيقي للإنترنت بدأ سئة دنه ١م‏ عندمأ قامت مؤسسة العلوم 
الوطنية بالولايات المتحدة الأميركية (07ناة ماوع دهمع80 (08مناداة) بربط ستة مرا اكز 
كمبيوتر عملافة بواسطة نظام اتصال فأئق السرعة + 
عير هذه الشبكة باستخدام نظام بسيط أسبح يعرة فيما بعد باليريد الالكتروني 
(اأهابله) . 

أما مرحلة النطور الثانية ققد بدأت متئة 155١م‏ عتدما طور حالم يسمى نيم بيرنز 
لي (0ه895:5:51 510) ممجموعة من القواعد أو البروتوكولات يكنها التحكم بالملفاث 
المكتبية الكبيرة الحجم مشل النصوص أو الصور أو الأصوات أ أوالفيديو والتي تكون 














يسمح بشل بياتات رقمية 


وصتأعتداناة كه عمامأعممط 


مخزنة في الكمبيوترات التي تشكل الانترنت وهو ما أصبح يعرف في ألوقت الحالي 
بالويب (404) وهو اختصار للكنمات (5ه/1ا 010/لا10/06) . وتبنى الطريقة على فكرة 
استحداث مسارات (8ه»1ة5) يكن من خلالبا الوصول إلى مفات أخرى مخزئة على 
الشيكة 

أما مرحلة التطور الثالئة للإنترنت ققد بدأث سنة 1545م عندما تمكن الأوروبيون 
في مركز تطور الطاقة الذرية ببيرن (01300) في سويسرا من تطوير نظام الفسيفساء 
(1/1056) مما سمح لأصحاب الحواسيب الشخصية باستخدام برمجيات التصفح بسهولة 
بين صفحات الويب وهو ما ساهم في إحداث نقلة نوعية كبيرة سنة 554١م‏ حيث تحول 
الانترنت من مجرد أسلوب لتشغيل الكمبيوترات عن بعد إلى طريق سريع لتبادل 
المعنومات على نطاق عالمي . وبالتالي أنطلق عهد جديد (لا يزال متواصلا حتى الآن) من 
التطوير والإبداع بوتيرة عالية لنطبيقات كغيرة ساهمت كلها في جعل الشبكة 
العدكيوتية تؤثر بشكل قوي في مختلف مجالات الحياة. علما بان الانتردت في جوهره 
.هو شمبكة الشبكات أي مجموعة كبيرة من الكمبيوترات التي ترتبط وتتفاعل مع بعضها 
البض من أجل خدمة المستعمل في توفير معلومة مفيدة في الوقت المناسب ربأقل تكلفة 
بمكنة . ( 








؟-الأعمال الالكتروتية. 
القد خلهرث إلى الوجود عدة مصطئحات جديدة مع تطورات الانتردت ومنها ما 
يعرف بالأعمال الالكترونية (:»«نهب8ه) والتجارة الالكترونية (00مد«ممه) ...الخ . 
١‏ 3 ع 
ويرجع البعض مصطاح "الأعمال الالكترون إلى سنة 9417 ام حييث كانت شركة 
((800 للكمبيوثر أول من استعمل هذا المصطنم للتمييز ما بين أنشطة الأعمال 
الالكتروئية وأنشطة التجارة الالكترونية . وحسب ما ورد في تعريف شركة أي بم فان 
الأعمال الالكترونية تعني ؛ "مدخل متكامل ومرن لتوزيع قيمة الأعمال المميزة من خلال 








1-د بشير عباس العلاق» تطسرقات الانترنت في التسويق (عمان » دار الناهج : ؟١ ٠‏ لم) ص 1 
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ربط النظم بالعمنيات التي تنفذ من خلالبا أنشطة الأعمال الجوهرية بطريقة 
ومرئة وباستخدام تكنولوجيا الانترنت”.(2 

ويكن القول بأن مفهوم الأعمال الالكترونية (655هدا8ة) يرتكز على فكرة 
رئيسة مغادها استخدام تقنيات العسل بالإنترنت والشبكات لتطوير أنشطة الأعمال 
الحالية أو لخلق أنشطة أعمال افتراضية جديدة . أما التجارة الالكترونية (8007:6]08) 
فهي استخدام وسائل الكترونية لتمكين عمبيات الثبادل ما بين طرفين أو أكثر ما في ذلك 
بيع وشراء المنتجات والخدمات. 

وبناء على ما سبق ذكره تصبح التجارة الالكترونية وجهاً قط من أوجه الأعمال 
الالكترونية والتي تشمل أيضها : 
.١‏ البريد الالكتروشي »91/0١0(‏ 
". التسويق الالكثروني (وطاه:ه/98) 
". المصارف الالكترونية (و40لممظ») 
5. البندسة الالكترونية (و800وماوج2ه) 
©. التجهيز الالكتروني (و«اراممن65) ...الخ . 

وعلبيه يكن ما سبق اسستخلاص أن الأعمال الالكترونية تفل توليفة متكاملة من 
العمليات والنظم والأنشطة الرقمية التي تتيح للمنظمة القيام بإدارة علافاتها البيكية 
الداخلية والخارجية بطريقة كفؤة . وأن هذه الادارة يجب أن تخد م أهدافها الاسترا 





من جهة ومكنها من مواجهة امنا امنافسة في ظل سوق متقلبة على أن ب يتم ذلك في 
الحقيقي (7108 8691) . 

ويشير الشكل الموالي (شكل ل رقم )١‏ إلى مختلف مكونات الأعمال الالكترونية 
والذي يعتبر التسويق الالكتروني ( موضوع هذا الكتاب ) فقط واحداً منها. 


لوقت 


١-د‏ سعد غالب ياسين/ د بشير عباس العلاق؛ التجزرة الالكترونية, (عمان» دلر المتاهج , 1١٠5م)‏ .ص15 . 


| 26 أ ومغععابدا/اء ثه عوامتعصلمط 


البريد 
ال 


التجارة 
الالكترونية 

















شكل رقم ١‏ «الأعمال الالكترونية (تصميم المؤلف) 





-٠*‏ الإدارة الالكترونية. 

إن منهوم الإدارة الالكترونية هو أشمل من مغهوم الأعمال الالكترونية حيث أنها 
بصفة عامة تشمل أيغباً نوعاً آخر من الخدمات والأعمال اتعرف بالحكومة الالكثروئية 
والتي تعنى بالعلافات ما بين الجهات الحكومية والمواطنين عبر الانترئت. فإذا كان البعد 
الأول يتمشل في التجارة الالكترونية (أهم مكون لالاعمال الالكترونية) فان الدسويق 
الالكتروني يعتبر هو بدوره أهم جزء منها ويائخذ الصور التالية: 
.١‏ تسويق (تجارة) الشركات إلى الأفراد . (820) 











؟. تسويق الشركات إلى الشركات . (828) 
؟. تسويق (تحارة) الأفراد إلى الأفراد . (020) 
ما لشكومة الالكتروني أو اكما تسمى أيضاً الإدارة الالكترونية العامة فتتخن ثلاثة 
داري 
علاقة الحكومة بالمواطن . (©62) 
اي 
*. علاقة الحكومة بالأعمال. (28©) 
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ويعطي الشكل رقم 7 فكرة مختصرة عن العلاقة بين أهم المفاهيم السابقة : 


تي ا د لي 








شكل رقم ؟ : علاقة الأعمال الالكترونية بالتجارة الالكتروئية 
والإدارة الالكترونية ! 


؛ - مفهوم التسويق الالكتروني (امعء«هت ودناه !910 
كما سبق ذكره فقد زادت أهمية اتتسويق الالكتروني (التسويق عبر الانتردت) 
اخميوضاً في المرحلة الغالقة (بعد ١5:5‏ م) نظرا لانتشارٍ الاستخداماث (التطبيقنات) 
التجارية للانترنت وبالتالي فتح اتتسويق الالكتروني آفاقاً جديدة في عالم التسويق. 
ومن أهم الإسهامات التي جاء ابها التسويق الالكتروني هو منح منظمة الأعمال فرصة 
استتهداف المشترين بصورة فردية (وناع1 دا( اه0001:19 . 





. بتصصرف‎ ١6 المرجع السايق ص‎ -١ 





يي ومنامءدائاه كه عولماعمترم 


إن تطور بيئة الانترنت والتكنولوجيات المرافقة لبأ مكنت التسويق الالكتروني 
من إدارة التفاعل بين منظمة الأعمال والمستهلك من أجل تحقيق المنافع المشتركة من 
خلال عمليات التبادل. من جهة أخرى فان التسويق الالكتروني تجاوز موضوع البيع إلى 
إدارة العلاقات بين المنظمة والمستهلك بصفة خاحمة والبيكة بصفة عامة . 

ويكن القول أن أهم دور يساهم به النسويق الالكتروني هو محاولة التسسيق 
والتكامل مع وظائف المنظمة المتعددة مغل وظائف الإنتاج والشراء والتخزين والبحث 
والنطوير والمالية...الخ . 

وقبل تعريف مفهوم التسويق الالكتروني يدر بنا أن نذكر بمنهوم التسويق أولً 
فحسب الجمعية الأميركية للدسويق فان "التسويق هو عبارة عن عملية تخطيط وتنفيذ 
وتصميم وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسلع والخدمات من أجل خلق التبادلات 
التي تحقق أهداف الأفراد والمنظمات"2 





تمريف التسويق الالكتروني: 

"التسويق الالكترونى هو عملية إنشاء والمحافظة على علاقأت العملاء من خلال 
أنشطة الكترونية مباشرة بهدف تسهيل تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات التي تحقق 
أهداف الطرفين"(1؟ 

ويؤكد التعريف السسابق على أن التسويق الالكتروني هو عبارة عن عمنية تستمر 
عبر الوقت وتشمل العديد من الخطوات التي سوف تتعرض لبا لاحقاً ويؤكد أيضأ على 
أن جوهر التسويق الالكتروني كما التقليدي هو بناء علاقات مع العملاء والمحافظة 
عليها . ولكن الجديد في الأمر هو الوسيط الذي يستعمل فى هذه المرة ألا وهو الانترنت 
ولا يعني ذلك أبدا الاستغناء عن الوساقط التقليدية الأخرى (التلفزيون . الباتف... .الخ) 
وإفا يكملها . 





,8065الم لاهن موه شداةا كددريع8ا .50 314 .قرزكها بمتامطيعالا نه ننه وعلط .2000 ,7 ممفسوادع8 5 .ل ,60م - 1 
ةنا 


؟- مرجع سابق ل 
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وبطبيعة الحال فان التسويق الالكتروني هو أولاً وأخيراً عملية تبادلية بل أنه 
يسمح بالعديد من التبادلات التجارية والمالية والساعية والخدمية. أما الفاية النهائية 
من التسويق الالكتروني هي إرضاء الطرفين في عمئية التبادل فالعميل سوف يحصل 
على منفعة أو قيمة جرأء عملية التبادل في حين أن المنظمة (مثلة من خلال موقعها 
الالكتروني) سوف محصل على قيمة نقدية مباشرة أو كنسبة ولاء يمكن تحويلها إلى قيم 


نقدية. 








لقد أسبح التسويق الالكتروني جزأ لا يتجزأ من الاستراتيجية التسويقية لكثير 

مسن المنظمسات خصوصاً في البلدان المتقدمة .فمغلاً وجدت شركة جاي دي باور 
وفسركائها أن 761 من الباحنين عن سيارات جديدة في الولايات المتحدة الأميركية 
يبحرون في الانترنت للحصول على المعلومات الكافية قبل ثسراء السيارة المرغوب 
فيها© - 





خطوات (مراحل) التسويق الالكتروني. 

اقترح مكثب أرتير ليتل للاستشارات الادارية (هلانا .0 '«اطانه) (') موذجاً يحنوي 
على أريع مراحل أساسية سماها بدورة التسويق الالكتروني وهي * 
١‏ - مربحلة الإعداد. 


وفيها يتم جمع المعلومات الغبرورية حول العملاء المرتقبين (حاجات - رغيات) 
والأسنواق تونق وطائحة اتنافسة بعت الو رادل اية أو الالكتروئية. 





؟ - مرحلة الاتصال. 


وفيها يتم الاتصال بالعميل لتعريفه بالمنتجات الجديدة التي يمري طرحها في 
السوق عبر الانترنت . وتتكون هذه المرحلة في حد ذاتها من أربعة مراحل فرعية 


ق2 رصوهمدمع لمعم ساعد ة ما عومتصشة مدق 8 عوناع تمل اعسيطرل 204 .له اك لعج معجماا ه المع - 1 
هقانا ,المعو ممه ,ملاع 
لمع الئة نوجالاجة ناد دقان .جا مطاية - 2 


5 ومأعماتدالاةء ثه ععاماعمةم 


(محطات) وهي مرحلة جذب الانتباه (0دناممكنه) ومرحلة إثارة الامتمام (50©:ها0!) قم 
مرحلة تكوين الرغبة (©:085) وأخيرا حمل العميل على القيام بالتتصرف (0مناءه) 
والذي يعنى فى نهاية المطاف اتخاذ القرار الشرائي . والجدير بالذكر أن تقنية الوسائط 

المتعددة (مالهم«قانا) تستعمل كثيرا في هذه المرحلة بالإضمافة إلى البريد الكتروني 
(اهالاك) والأشمرطة الإعلائية (وتعممدى فم . / 


مرحلة التبادل. 

في هذه المرحلة تتم هملية التبادل وإلتي تعتبر جوهر عملية التسويق الالكترودي 
فيحصل العميل على السلعة أو الخدمة بيئما تحصل المنظمة على المقابل النقدي باستعمال 
نظم الدقع الآمنة. 


؛ - مرحلة ما بعد البيع. 
ان التسويق الالكتروني لا ينئهي بانتهاء عمنية التبادل وإنها يجب المحافظة على 
العميل من خلال التواصل معه وخدمته عبر الوسائل المتعددة ومنها المجتممات 


الافتراضية وغرف المحادثة والبريد الالكتروني وتوفير قوائم الأسئلة المتكررة (05م) 
وخدمات الدعم الفنية والتحديث . 





ثانياً: خديات وفرص التسويق الالكتروني. 

أدى تور التدسويق الالكتروني إلى توقير فرص حقيقية أمام رجال اتتسويق 
والمنظمات المتتجة ومنشآت التوزيع . ويلخص لدا د .بشير عباس العلاق (5١٠1م)‏ 4 
هذه الفرص فيماً يلي : 
.١‏ عوائق قليئلة 


. بشير عباس العلاق؛ مرجع سايق »ص هبه‎ . 3-١ 


مبادئ التسويق الالكتروني [151 


التفاعل مع العميل 
*. الاحتفاظ بالعملاه 
المساوتية 

. التتسويق التعاوني 
. التسويق الجزئي 
. الوظائف المتكاملة 


2 


3 4 


. القيمة المشافة 

. تعديل مفهوم الإعلان 

٠‏ .إنهاء دور المسوق التقليدي 
١١‏ تفويض العملا . 


و 


أما النحديات التي تقف أمام التسويق الالكتروني فيمكن تلخيصها فيما يلي : 
.١‏ مشكلة الوصول إلى الانترنت (خصوصاً في البلدان النامية والفقيرة ة بالنسبة 
للمستهلك» 
". تكاليف تكئولوجيا وتطبيقات الانترنت النجارية (بالنسبة للشركة). 


ويظهر من خلال استعراضنا لا سبق أن الفرص والخصائص (المزايا) تثفوق بكشير 
على التحديات (السلبيات» وبالثالي يمكن فهم حركة تهافت الأفراد ومنظمات الأعصال 
بل وحتى الحكومات على الإدارة الالكترونية بصفة عامة والتجارة الالكثرونية والتسويق 
الالكتروني على وجه الخصوص. 
عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: 

السؤال الوجيه الذي يمكن طرحه هنا يثمثل في ما يلي :هل عناصر مزيج التسويق 


الالكتروني هي نفسها العناصر الأربع التقليدية | لعي نعرفها حتى الآن والتي تعرف أيضاً 8 
(455)؟ أم أن التسويق الالكتروني يتميز بمزيج تسويقي خاص به 


5 ودتاععاعمالاء أه عع امتعممط 


وهنا نجد في الأدبيات المختصة العديد من النماذج ولكن يمكن القول أن هذا التعدد 
يعكس عدم اتفاق العلماء أصلاً حول مناصر المزيج التسويقي التقليدي حتى وإن كان 
فوذج ال (405) يعتبر أشهرها وهناك أيضاً قاش متواصل حول ما إذا كانث هناك 
ضرورة لتغيير عناصر المزيج التسويقي أصلا في حالة الدسويق الالكتروتي أم أن الأمر 
لا يعدو عن محاولة تغيير في الممارسة والتطبيق مع الاحتفاظ بنفس عنامر ال 566 
وسوف نقتصرهنا على اثنين من التماذج المقترحة لعتصر المزيج التسويقي - 

يرى رافي محمد وآخرون (6- ١1م‏ 7 أن المزيج التسويقي الالكتروني يتكون 
من عناصر المزيج التسويقي التقليدية الأربعة المعروفة ب (469) بالإضافة إلى عنصري 
الاتصبالات والمجتمع وبالتالي تصبح عناصر المزيج التسويقي الالكتروني كالثالي : 
4 المج 
؟ الشبعير 
". الاتصالات 
المجتمع 
ه. التوزيع 
”. التمييز «انترويج) . 

ومن الملاحظ أن المؤلفين السابق الاخنارة اليهما ققد احتفظا بثلاثة عناصر مسن 
المزييج التسويقي التقليدي وهي المنتج والتسعير والتوزيع م 















نظراً لأهميتهما المتزايدة في 
الشسويق المعتمد على التكنولوجيات الجديدة وعلى رأسها الانترنت. أ 
فالمقصود منه قدرة الانترئت المتزايدة على إنشاء مجتمعات محلية أو دولية تدافع عن 
مصالحها المشتركة وتحاول إشباع حاجاتها بطريقة جماعية (المنتديات -غرف الدردشة 
- مجموعات المستهلكين...انيخ) . 








ميمه ,21 أت امامت قدما! ,3 850 - 1 
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في حين قدم الباحثان كاليانا وماك اتتاير (1- ٠م"‏ نموذجاً مغايراً لعناصر 
المزيج التتسويقي الالكتروني ويتأئف هذا المزيج التتسويقي الالكتروني من العناصر 
التالية والثي تعتبر تطوراً لما كان يعرف ميج تجارة التجزئة (خدمات الزبون - الموقع - 
الترويج --السعر-- التصنيف - تصميم المنجر) وهي : 
* تصميم موقع الوييب (7واع08 816 
» الأمن (بااسممع) 
. المنتتج وتصنيفه (671اتا/ودوط 8 04م ه) 


« الترويج («منادمممم) 


المجتمعات الافتراضية (5عناة ددمت لهسارا/). 


التوزيع/ المكان (عممام /دماسطةنونم) 


خدمات العملاء (معمابمع5 5ع ماود ©) 
السعر (م526) 

« الخصيوصية ((50/فم) 

الشخمبنة (ممناهعةاهومىموم) 


والملاحظ أن أكثر من أربعة عناصر جديدةتم إضسافتها ترتبط مباشر بالإنتردت 
وهي تصميم الموقع والأمن والمجتمعات الافتراضية والخصوصية . وسوف يثم التعرض لبا 
م في الفصول امقبلة في حين أن العنصرين الإضافين الأخيرين يتمثلان في خدمات العسلاء 
والتخصبيص وهما يشيران إلى التطورات الجديدة في علم وفن الشسويق والتي 3 تركز كلها 
على الاهتمام بالعميل أولاً وأخرا وتئمية العلاقة معه م ي كل مواحل عمليةالبيع (قبلها-- 
خلالبا - بعدها) ومحاولة تخصيص المنتج سواء كان ساعة أو خدمة لتلبية حاجاته 
ورغباته الشخصية لضمان ولائه والاحتفاظ به إلى أقصى فترة ممكد 








8أمد5 بو توالا ورلاز ةع 16 آم ودتااو اناعم ع نجاط ماما ع لظ عرز1 ,2002 ,داعف رطا !5 نك «تهموراه»| - 1 
شنا ,يذه #بفنا :615 


5 وصتاعاعداباء أه ععامأعممع 


ثالثا: مقارنة الويب مع قنوات التسويق الأخرى. 
على الرغم من أن عمنية المقارنة بين النسويق التقليدي والشسويق الالكتروني 





سوف تستمر عبر الفصول القادمة يمزيد من التفصيل إلا أنه يكننا تلخيص أهم الفروق 
بينهما مركزين على فكرة أن ألويب يعتبر بحق قناة من قنوات الدسويق (التوزيع) التي 
ية الأخرى سواء 
تعلق الأمر بالتسويق عبر مندوبي المبيعات والموزعين أو الباتف والتنفزيون والبريد . 


اتتشر استعمالها في الوقت الحالي وبالنائي زاحمت القدوات التق 








المباضر" (ومناف»ارهال! أهم:0) بستني عن ادو التقليدي المعروف بالبيع 
الشخصي سواء تعلق الأمر مندوب المبيعات أو الموزع . 


وعليه يمكن توضيح الشكل الجديد لقنوات التسويق من خلال الشكل رقم . 





| شكل رقم ؟ : قنوات التسويق المباشر (من تصميم المؤلف» 





ونوضح المحدول رقم (1) أهمالتروق التي زالتسويق الالكثروني عن الدسويق 
التقليدي على أن يتم تفصيلها تباعاً في الفصول القادمة . 
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جدول رقم +١‏ مقارنة التسويق الالكتروني بالتسويق التقليدي. 
























| التسويق الالكتروني 
العميل (النسويق المعكوس) 


أعلى (جودة عالية + أسعار معقولة 
+خدمات أسرع وأفضل) 

حزم متنوعة ومتكاملة باستمرار 
اذات قيمة مخبافة بالنسبة تلعميل 
الانترنت فسبكة مفتوحة الكل 
وواسعة 

اعلية المباشرة بين طرفي عملية 








الاستفادة من الوسائل الالكترونية 
المتاحة 

ت | تكامل أكثر وتوزيع مباشر بالنسبة 
. لبعض السلع واخدمات 

منحفدة (أثتة) 

واحد لواحد 


عالمى 
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فراصم 


. إن تطور الانترنت عبر ثلاث مراحل أفرز العديد من الفرص ومنها الاستعمالات 
التجارية خصوصا بعد تسعينيات القرن الماضي. 

. يعتبرالتسويق الالكتروني جزءاً من الأعمال الالكترونية وألتي بدورها تشكل مع 
الحكومة الالكترونية ما يعرف بالإدارة الالكتروئية. 

. التسويق الالكثروني هو عملية إنشاء والمحافظة على علاقات العملاء من خلال 
أنشطة الكتروئية مباشرة بهدف تسهيل تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات الني 








تحتق أهداف الطرفين. 
. أدى تطور التسسويق الالكتروني إلى توفير فرص حقيقية أمام رجال التسويق 
والمنظمات المنتجة ومنشآت التوزيع ومن أهمها إمكائية الوصول إلى أكبر مدد مكن 


من العملاء بأقل التكائيف والتواصل معهم مباشرة . 

. يختلف المزيج التسويقي الالكتروني عن المزيج الدسويقي التقليدي بالتركيز كشيراً 
على تكنولوجيا الاتصالات وعلاقات العملا والتمييز. 

. أن التسسويق الالكتروني إضافة إلى اعتماده الكبير على تكنولوجيات الانترندت 
والإكسترائت فانه وضع العميل في مركز الصدارة واستغنى نسبيا عمن الأدوار 
التفنيدية للموزعين والوسطاء . 


مبادئ التسويق الالكنروني في 


تطبيقات الفصل الأول. 


تطبيق ١,١‏ ضع علامة صح ( + ) أو خطأ () أمام كل عبارة من العبسارات 

التانية: 

2(.م١153 لقد ظهر الانترنت لأول مرة سنة‎ .١ 

". يرتكز مفهوم الأعمال الالكترونية على فكرة رئيسة مفادها استعخد 
بالإنترنت والشبكات لتطوير أنشطة الأعمال الحالية أو مخلق أنشمة أعمال افتراضية 
جديدة.() 

؟. إن تطور بيئة الانترنث والتكنولوجيات الحرافقة لبا مكنت التسويق الالكتروني من 
إدارة التفاعل بين منظمة الأعمال والمستهلك من أجل تحقيق المناقع المشتركة من 
خلال عمليات التبادل. () 

؛. إن النسويق الالكتروني مو أولاً وأخيراً عملية تبادلية تتم عبر الانتردث.() 

. التجارة الالكترونية هي استخدام وسائل الكترونية لتمكين عمليات التبادل مما بين 

طرفين أو أكفر ما في ذلك بيع وشراء المنتجات والخدماث. 2 

. ليس هناك علاقة بين التسويق الالكترونى والاستراتيجية التسويقية للمنشأة. () 


". يكن اعتتبار التجارة الالكتروئية وجهاً فقط من أوجه الأعمال الالكترونبة والتي تعتبر 





3 


مفهوماً أشمل.() 
8. يعني التسويق المباشر مشاهدة المسوقين وهم يقومون بعملهم مباضرة على نماشة 
التلفزيون. (2 


؟. لا توجد علاقة بين التسويق الالكتروني (الثجارة الالكترونية) والدولة. () 


٠‏ لا توجد فروق جومرية تذكر بين مفهوم الدسويق التقليدي والدسويق عبر 
الانترنث,(2) 


5 وسنتاعاعقالاة عه كمأمأعصلمط 


تطبيق :7.١‏ أكمل الشرافات. 
.١‏ "التسويق الالكتروني هو عملية 






و ...التي تحقق أهداف الطرفين" 
؟. مراحل (خطوات ) التسويق الالكتروني حسب أرتير ليتل هي : 
مرحلة ا ا ا 
مرحلة 200101 
مرحلة ل ا 1 
مرحلة .. 


تطبيق ١.*:أجب‏ باختصار ضير مخل على كل الأسثلة التالية. 
.١‏ أذكر أهم الفشرص والتحديات الني تواجه المدشآت حين تبنيها طرق التسويق 
الالكتروني. 
". مساهي عناصر المزيج الدسويقي الالكتروني؟ وهل تختلف عبن عناصر المزيج 
التسويقي التقليدي؟ 
تطبيق +4١‏ 
قارن بين كل من التسويق التقليدي والدسويق الالكتروني موضحاً أهم الفروق 


تنبيه مهم تغل ونه يات كا كا لتدريات الي حب عل لقان 
مارستها للتمكن من الجائب النظري للمقرر وبالتالي يمكن للمدرب أو المدرس أن يضيف 
ما يراه مناسباً وكافياً لتعزيز الجوانب المعرقية والمهارية لدى القار 
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حل تطبيقات الفصل الأول 


تطبيق :١ ١١‏ مبارات | لصح (”) والخطأ 060. 
لك 
رم 
م 
ريا 
006 
رك 
9 
60 
0 
00 


2 


ا ع 


تطبيق .١‏ ؟: إكمال الفرافات. 

.١‏ إنشاه - العملاء - تسهيل - الخدماث. 

؟. مرأحل التسويق الالكتروني حسب أرتر ليل هي : 
أ- مرحلة الإعداد . 
ب- مرحلة الاتصال. 
ج- مريحمة التبادل . 


متي بعلة ! 
د - مرحلة ما بعد لبيع . 


52 ولاتاععاردتلاء أه ووامتعدامم 


مبادئ التصويق الالكتروتي |/[25 
الفصل الشاني: خسائص عملاء الانثئرنت 


أولاء عملاء القرن .1١‏ 


ويشير العنوان إلى التدلورات التي طالت عوالم الأعمال وانتجارة والدسويق وبالتالي 
الحملا؛ والمشترين والمستهلكين والمنسوقين في بداية القرن الحالي بحيث أفرزت لها جيلاً 
جديداً من العملاء الذين يستخدمون الشبكة العنكبوتية للفيام بكشير من الأنشطة قبل 
وخلال وبعد عمنية الشراء ومنها البحث عن المعلومات والقيام بالمقارنات بين المنتجات 
والأسعار ومستوى الجودة وخدمات ما بعد البيع.. .الخ بسهولة ويسر كبيرين. 

إن عميل القرن ١؟‏ يتميز بسلوك شرائي متطور ومتبصر وهو في بحثه الحخيث عن 
أعلى مستويات الجودة والأداء بأقل سعر مكن وأفضل خدمة تتسلح بتكنولوجيا 
الانتردت وبدوقر امعاومةالسوقية التتخصصة المتخصصة المتاحة لاتخاذ فرارات شرائية عقلانية 
وسليمة وتحسيتها باستمرار بهدف تعظيم منافعه. 

في المحقيقة فان الأعمال الالكترونية تمل جائبين أساسيين أولاهما 00 
ويتمي بالتسوق الالكتروني ويخ كل يقوم به 'العميل الالكتروني" من أجل إشباح 
وأما ثانيهما فيتعاق ب بالعرض ويسمى بالشسويق الالكتروني وهو 
يتلق بعمليات اإتناج والسويق ولتوزي وال لببع والتسليم وخدمات ما بعد البيع 
والتحصيل وا الع وا را ار ا 

ويمكن القول أن التسوق الالكتروني (280021:9) هو عبارة عن كل الجهود التي 
يبدلها المشتري عبر الانترنت للبحث عن منتجات محددة (سلع أو خدمات) من بين مأ 
يئم عرضه للبيع في المتاجر الالكترونية بغرض تلبية حاجاته ورغباته وعمنية المفاضلة 











حاجائه عبر الاثثر 





تء (عمانءداروائل 


للش والتوزيع. 4 -٠؟م)‏ 


2 ودناعكابدالااع ته ععامتعمقط 


وقد حدد العلماء نوعين أساسين من المدسوقين (العملاء) الالكترونيين في الوقت 
الحالي وهما ؛ 
)- المشتر نري الصبناعي '©لاناق أوأتاكبالم! 
ب- المشتري الاستهلاى كي (النهائي» اع ناكمه© هأهم اانا 


ويمكن تلخيص أهم خصائص المشتري أو المستهاك الالكتروني (عبر الانتردت» 
يماياي: : 


» استمرار تجدد وتطور حاجات ورغبات وأذواق المشتري (المستهلك) الالكتروني . 
وذلك نتيجة الزخم والتنوع الكبيرين في السلع والخدمات التي يتم طرحها من قبل 
المتدافسين عبر الانثرئت مما ينتج ردة فعل بنفس التنوع لدى المشتري الذي يستعمل 
ذلسك في مسصلحته أي محاولة الحسصول على الأفضل مسن حيسث السعر والجودة 
والتسليم ...الخ . 
» الامتماه على نصائح الجماعات المرجعية. 
تلعسب غرف المحادثة ( #0005 780109©) ومجموعات الأخبار (5مه6 وبو/() 
والكثير مسن المؤااع المتخصصة ومواقع جمعيات المستهلكين دوراً مهما في تقديم 
الاستشارات والنصائح والإرشادات للمتسوقين الالكترونيين ومن أمثلة هذه المواقع يكن 
ذكر شركة 286 وشركة 6501| :0501/عااءا وموقع 900186.6005 .. .الخ , 


* ارتفاع عدد المشترين (المستهلكين) الالكترونيين. 

يلاحظ زيادة عدد المشترين لمنتجات المدشآت التي دخلت ففياء الأعمال 
الالكترونية ى ملاظ أن ذم الزياد زلا تكو في أغلبها بالضرورة على حساب النجارة 
التفليدية. كما أن المشتري قد يكون مشترياً تقنيدياً والكترونياً في آن واحد ومقال 
ذلك الصحافة المكتوية ققد يكون الشخص مشتر» ركا في جريدة يومية على موقعها 
لألكتزوكي وها ريشن اا من مير الات 





وبادى للتسويق الالكتروني 


» التغير المستمر في سلوك المضتري الالكتروني واتجاعاته نمو التسوق الالكتروني . 

كان التعامل مع المواقع الالكترونية من أجل التسؤق يشوبه بعض التخوف والريبة 
ولكن مع مرور! الزمن أممبحت الأمور عادية باد النسبة لأغلب المتسوقين (اتجاهات ايجابية 
نحو التسسوق الالكتروني) خصوصاً بسد اطلاعهم على الإمكانيات اللامحدردة 
والتسهيلات الكثيرة التي يمنحها هذا النوع من السوّق لرواده. 


٠‏ امتلاك المشتري (المستهلك) الالكتروني لكمية كبيرة من البيانات والمعلوسات 
المفيدة حول السلع والخدمات المطروحة للبيع عبر شبكة الانتونت . 
طبعاً فان فضاء الانترنت يوفر كما هائلاً من البيانات والمعلومات والإحصائيات 
لتحي رركي حراء أكان17ا, اش مطح اموا وخر ادرف أو 
استعراض قوائم مقارنات الأسعار أو الاستعانة ببحركات البحث (8097©5 01:م80) . 


ثانياً:خَزئة البسوق الالكتروني. 

كما في حالة التسويق العادي فان عملية تجزئة السوق تعتبر مهمة جداً ذلك أن 
اغلب المنشآت ليس بإمكانها تسويق كل شيء في كل مكان وفي كل زمان وبالدسبة 
لكل المشترين . ”أما بالدسبة للسوق الالكتروني فان بعض المختصين ومنهم رافي 
وآخرون ٠٠١4‏ أ" يرون بضرورة القيام بعمليات تجزكة هذه السوق بطريقة مغايرة 








الخطوة :١‏ البحث عن الفرص ف نظام قيم قائم أو مستجد. 


وهو ما يعني التعرف على مساحات محتملة غير مستغلة حتى الآن لقيم السوق من 
أجل تحليلها لاحقاً. 


-١‏ راجع موضوع تجزكة السوق في مقرو دراسة السبوق؟ 15 مسوق حقائب المؤسسة العامة لتتدريب التفني وألمهني 
الإصدار الثاني 1155ه 
0 582 لعفو ,قات لهسجههمالا نه قمع - 2 


ومع ارقاباء أه ععاماءعوارط 


الخطوة :١‏ تحديد الحاجات غير المشبعة أو التي تم إشباعها بطريقة غير كافية 
لدى العميل الالكتروتي. 

ومن خلال هذه الخطوة يجب أكتشاف تفاصيل عملية اتخاذ القرار لدى العميل 
الالكتروني والتوصل إلى نواة الفرصة انتي يمكن لعرض جديد تجسيدها . 


الخطوة ؟: تحديد أجزاء (قطاعات) الحملاء المستهدفين. 


تسمح هذه الخطوة للمنظمة بتصميم عرض جذاب يشد انتباه العمسلاء 
الالكترونيين المستهد فين ثتيجة لعملية التجزئة . وجرت العادة اللجوء إلى معايير التجزئة 
التقليدية مثا ل المعيار الجغرافي والسكاني والسنوكي والسيكوجرافي والموقفي وتلك 
الخاصة بالمدشأة. أما في حالة الدسويق الالكتروني فيمكن الاعتماد على توليفة من 
المعابير (مغلا السكانية والجغرافية والموقفية والسلوكية) وتوظيف تقنيات الوبب ومنها 


رصد النقر (97ن010678:0) للتعرف على العملاء المستهدفين وتحديد شرائهم . 





الخطوة 4: تقييم الحاجيات من الموارد الضرورية لتقديم هذا العرض. 
تحديد نقاط القدوة والضف فيما توفر حالياً من موارد بغية معالجتها داخلياً أو 
بالتعاون مع الشركاء من اجل تقديم العرض المقترح . 





الخطوة ه: تقييم مدى جودة العرض المقدم من حيث التنافسية والجانب المالي 
والمستوى التكنولوجي. 


يتم من خلال هذه الخطوة تحديد نوعية ومستوى الفرصة المقترحة وكدا شروط 
الدخول والمزايا . 
الخطوة 5: الظيام باتخاذ القرار النهائي لتقييم جدوى الفرصة السوقية, 

طلبعاً في هذه المرحلة يتم تحديد مدى جاذبية الفرصة السوقية المتاحة ومنه أتخاذ 
القرار من عدمه بالمواصلة مع نقص الفرصة . 


مبلد اقتسويق للالكتروني /1529 





٠‏ معايير دهترافية 
٠‏ معايير خاصة بالمنشأة 





. معايير خاصة بالمنافع المحصل عليها‎ ٠ 


وبطبيعة الحال فان كل منشأة سوف زج بين مجموعة من هذه المتغيرات عددٍ 
قيامها بعمليات تجزئة السوق الالكتروني ولكن ع يجب الانتباه إلى إن هناك نقاشاً 
حاداً بين مؤيدي تجزئة السوق الالكتروني ومن يرون بعدم جدوى التجزكة في هذه 
الحالة . فريق معارضي النجزئة يرون بأن تنوع العملاء يحول دون وضعهم في كيس 
واحدة بل إن التسويق الالكتروني تطور كما أسلفنا إلى النسويق المشخصن 
(و0اغ6 مازقالا مام 0ع 6) وهو ما يعني اعتبار كل عميل حالة 
خامسة وخدمته على هذا الأمساس كسا في مشال شركة أسازون دوت كوم 
والصفحات المث لمشخصنة لكل عميل. . أما دعاة التجزئة فيرون بأن ذلك (الدسويق 
المشخصن) لا يعدو عن كونه نوعاً من : أنواع تجزئة السوق إلا أن حجم الشريحة 
(القطاع) ضئيل أو يساوي واحد في هذه الحالة . 


ثالثاء سلوك العميل الالكتروني. 


على الرغم من أن الدراسات المتخصصة حول سنوك العميل (المستهلك/ المدسوق) 
الالكتروني لا تزال في بدايتها إلا أنه يكن إيجاز بعض المؤثرات الإضافية التي يكن أن 


ومتاع اداع 6ه مع اماعمجم 


تؤثر عليه لتفرز سلوكاً قد يكون مختلفاً نسبياً عن ممئوك العميل التقنيدي !2 


.١‏ عناصر تتعاق بالمشتري الالكتروني في حد ذاته. 

ومن أهم هذه العناصر يمكن ذكر الجدس (النوع) مع ملا 
من الرجال للنسوّق الالكتروني والمستوى التعليمي وخاصة : 
حيث أن الببدان النامية مما فيها العربية تعاني مما يسمى البوة الرقمية أي ضعف انتشار 


الحواسيب وغلاء الانترئت ما يعيق التسويق الالكترود 





ئة أن النساء يلجأن اقل 
الحاسوب والائترنت 


ني والعمر أخيراً حيث أن بعض 
الفدات مغل المسنين في البلدان الغربية قيل إلى استخدام النسوق الالكتروني نظراً 
لوضعها الصحي . 
".عنامبر تتعلق بالمنتج . 

والملاحظ أن من بين المنتجات الأكشر رواجاً في الدسويق الالكتروني هي الكتب 
والورود وبرامج ومصدات الحاسوب والالكترونيات والملاببس وخدمات السياحة 
والعطور والبدايا والألعاب والاستشارات وخدمات الانتردت (استضافة - بيع أسماء 
النطاق -- تصميم مواقع .. .الخ). 





". عناصر تتعلق ببيئة الأعمال الالكتروئية. 
] - البيئة الداخلية 
ويتعلق الأمر بالعوامل المؤثرة التالية : 
* طبيعة تصميم الموقع 
* المستوى الفني وحسن الأداء للموقع 
* الالتزام بتنبية وتنفيذ الطلبيات في موأعيدها 
* سمعة الموقع الالكتروني 
* فلسفة الموقع وثقافته التنظيمية 





3-١‏ يوسف أحمد أ 





ميادو التسويق الالكتروني 


» خارطة الموقع 
٠‏ مسئوى الأداء الوظيفي للوظائف المختلفة في الموقع . 


ب -السية الخارجية: 
ويتعلق الأمر بالعوامل المؤثرة التالية: 
» العوامل السياسية والقانوئية والثقافية والاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية 
* المجهزون والموردون والمنافسون والعملاه والمقرضون والموزعون وحملة الأسهم 
والنقابات. 


َي وحتام مياه زه معامعمامم 


اروصم 


.١‏ إن عميل القرن ١؟‏ يتميز بسلوك شرائي متطور ومتنور وهو في بحدث حثيث من 
أعلى مستوياث الجودة والأداء بأقل سعر ممكن وأفضل خدمة. 

؟ . هناك توعان رئيسيان من عملاه الانترنت يتمثلان في المشتري المصناعي (828) 
والمشتري الاستهلاكي (820) ويتمينز كلاهما بخصائص تتتشف عن خصائص 
المشترين العاديين. 

". تحتاج المدشآت التي تتعامل في الفضاء الالكتروئي إلى القيام بتجزئة السوق 
المستهدف بناء على معايبر التجزئة المتعارف عليها ولكن بعض المختصين لا 
يرى ضرورة ذلك بحكم أن التسويق الالكتروني موجه للجميع ولكده يخدم كل 
عميل على حذا . 

؟ ١‏ يتميز سلوك العميل الالكتروني بخصائص قد تكون مختلفة عن خصائص العميل 
التفليدي ذلك أن تكنولوجيا الانترنت والولوج إليه قد أثرت أما ايجابيا أو سلبياً على 
هذه السئوكياتث. 
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تطبيقات الفصل التاني. 


تطبيق 1,١‏ ضع علامة صح ( ” ) أو خطا () أمام كل عبارة من العبارات 

التالية. 

١لا‏ يوجد فرق بين التسويق الالكتروني والدسوق الالكتروني . ( 

؟. حدد العلماء نوعين أساسين من المتسوقين (العملاء) الالكتروديين في الوقت الحالي 
وهما المشتري الصناعي والمشتري الاستهلاكي . () 1 ١‏ 

؟. من بين معايير تِرئة السوق الالكتروئية تجد المعايير الجغراقية والمعايير الكلية. () 

1 النساء يلجأن اقل من الرجال للتتسوّق الالكتروني. () 

5. من بين المؤثرات على سئوك العميل الالكتروني يكن ذكر العوامل السياسية 
والقانونية والثقافية والاجتماعية والاقنصادية والتكنونوجية. () 

+. لحمسن الخ أن تطور الحاسب أولاً ثم انتشار الانترنت ثانياً ساهم في حل كثير من 
مشاكل بحوث التسويق.() 

. لا يمكن إجراء البحث التسويقي الكترونياً. () 

ر دور الباحث على استقراء التنائج والتعليق عليها عند إجراء بحوث 

(0 

الخالي يقتصر المسوقون فقط على بحوث التسويق الالكترونية. () 

٠‏ إن عميل | لقرن ١؟‏ يتميز بسلوك شرائي متطور ومتنور وهو يبحث باستمرار عن 

أعلى مستويات الجودة والأداء بأقل سعر ممكن وأفضل خدمة. () 






تطبيق ١.؟:‏ أكمل الفراغات. 
. " التتسوق الالكترو 





١‏ وني (و5امم8870) هو عبارة عن كل 





5 ودتاع اردالااع تو هم امتعممم 


1 :يكن ولخض مم ناس العتري ِي أو المسئهلك! لالكتروني (عبر الائتردت) فيما 





تحلبيق ؟7 
٠.‏ اشرح أهم المؤثرات التي تحكم سلوك العميل في التسويق الالكتروني ‏ 
٠‏ “تلك المشتري (المستهلك) الالكتروني كمية كبيرة من البيانات والمعلومات المفيدة 
حول السلع والخدمات المطروحة للبيع عبر شبكة الانترنت". المطلوب منك التعلييق 
على هذه المقولة ومبدياً أ رأيك في معناها . 
تنبيه مهم: كل هذه التطبيقات ات مغالاً تفط للتدريبات التي يجب على القارئ 
ممارستها للتمكن من الجانب النظري للمقرر وبالتالي يمكن للمدرب او المدرس أن يضيف 
ما يراه مناسباً وكافياً لتعزيز الجوائب المعرفية والمهارية لدي القارى ‏ 


تطبيق :١ ١١‏ عبارات الصح (») والخطأ 00). 
690 
م 
.00 
207 
22 
2 
00 
620« 
20 

دم 


5 


ا اح ع 


تطييق ؟. !:إكمال الفرافات. 

.١‏ المجهود --الانترنت - للبيع - حاجاته - المفاضنة 

1 أهم خصائص المشتري الالكتروني هي : 
أ - استمرار تجدد وتطور حاجاته ورغبات وأذواقه. 
ب - الاعتماد على نصائح الجماعات المرجعية. 
ج - ارتفاع عدد المشترين الالكترونيين. 


مبادئ التسويق الآلكتروني 


د - التغير المستمر في سلوك واتجاهات المشتري الالكترونى. 


5 مداع اعدالاه أه عوامأمممع 
ه - امتلاك المشتري الالكتروني لكمية كبيرة من البيانات دول السلع والخدمات . 


”. خطوات عملية تجزئة السوق الالكترونية : 

أ - اليحث عن الفرص. 

ب - تحديد الحاجات الغي ر المشبعة أو المشبعة بشكل غير كافي . 
(شرائح) العملاء المستهدفين. 
د - تقيبم الحاجيات من الموارد لتقديم العرض. 


نييم 
ه - القيام باتخاذ القرار النهاتي لتقييم جدوى الفرصة السوقية الالكترونية. 





اج - تحديد 


زاء 








مبادئا التسويق الالكتروني 5 


الفصل الثالث: ا معرفة التسويقية 


تمهيد: 

ثقد أصبح الوقت الذي نعيشه حالاً يتميز التكنولوجيا والمعرفة والمعلومات 
لكل مناحي الحياة إلى درج كا تست هن قي لومت وام والشطاد الأروة 
ع 0 
الطئرة العلمية والمعرقية على الرغم من أن مفهوم نظم المعلومات التسويقية ليس 
بالأمر الجديد نسبياً. 





والشكل الموالي يوضح سرعة اتتشار التكنولوجيات الجديدة. 


« الكهرياء 3اعاماً 











لسار ةر قصبر المؤقرات الأونيسكو” لمرو 
1/14 ئيسان 1-7 س7 


وماغماردااء ثه وواماعطلمم 


إن نظم المعلومات التسويقية والتي تعتبر جزأ لا يتجزأ من منظومة أشصل تعرف 
بنظم المعلومات الإداريية تضطلع بمهمة جصع وتصتيف وتحليل وتخزين وتوزيع كافة 
الييانات والمعلومات اللازمة بغرض استعمالها في القرارات التسويقية داخل المنشأة في 
الوقت المناسب وبالدقة المطلوية . [5 

لقد توصات العديد من الدراسات الحديخة إلى أن الشبكة لبك لاي عسو بد 
مهما جم ايدات وافلوساتالضرورية ياتا اليومية إلى درج أن اللجوء إلى 
الانترنت بغرض الحصول على المعلومة المفيدة أوالتاكد منها بسرعة ويسر أصبح جرأ 
من ثقافة كير منأ بل وحركة روتينية لا شعورية. إن الشكل الموالي يبين مختلف 
الاستخدامات لنشبكة العالمية. ١‏ 


جدول رقم ١‏ :الاستخدام التجاري للشبكة العالمية 9 














-١‏ راجع موضوع نظمالمعاومات التسويقية وقرر دراسة أنسوق. مرجع سابق 
.1987 لملمها , وجنالىناطبط همانم ,مداه وطعع] عطامح ودام 2 هق ورلا عكلرشاط إل "انلة6 ث ل ,مصده56 -2 
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أولاً: قواعد بيانات التسويق. 
) - نظام المعلومات التسويقية للأعمال الالكترونية. 





يٍ نه نظام يقوم هام جمع 
البيانات الخاصة بالمشترين عبر الانتردث (الحالين والمحتملين) وجميع الأطراف ذات 
العلاقة؛ وتصنيف هذه البيانات وتحليلها وتوزيعها على أصحاب القرار: واستخدام 
الأدوات والوسائل الالكتروئية وغير الالكتروئية فى تحقيق ذلك. 














شكل ه : نظم المعلومات التسويقية ! 


ويتميز نظام المعلومات التسويقية للاعمال الالكترونية بالعديد من الخصافص 

و كر أهمها فيما يلى 0 

* يشوفرنظام المعلومات التسويقية في زمن الانترنت على أساليب مبتكرة لجمع 
البيانات المتنوعة مباشرة عقب كل عملية شراء كمأ يسمح بتحديفها باستمرار. 








.موضوع نظلم اللعلومات التسويقمة عقرر دراسة السوق: مرجع ممابق. 
د .يوسف أحمد أبوفارة: التسومق الالكتروني...؛ مرجع سايق 














5 ومتكعامدااة ثه كواماعممط 


وول البيانات المجمعة بطريقة آلية وآنية إلى وحدة نظام المعلومات التسويقية 

المركزية ويتم هناك تحنيلها والتوصل إلى التنائج وتعميمها على الجهات ذات | 

بنفسى الدقة والسرعة . 

الإمكانيات المتزايدة لرصد حركة المضتري (المستهلك) الالكتروني على الشبكة 

ومنها استنتاج ميوله ورغباته وأذواقه والتكفل بها بسرعة د . 

إمكانية الاستعانة ببحركات البحث وبعض المواقع الإحصائية المتبخصصية للحصول على 

البيانت والمعلومات المفيدة وبدون تكبد عناء إجراء بحوث تسويق للحصول على 

انات الأولية . 

من بين : المهام الجديدة الني أصبح يضطاع بها نظام المعلومات النسويقية في بيئة 

الأعمال الالكترونية مهسة توجيده الإرشادات والنصائح مبافسرة إلى المشتري 

الالكتروني بالاعتماد على سوابقه الشرائية أومن يشبهه من المشترين . 

يهتم نظام المعلومات التسويقية في ظل التطورات المتلاحقة للانترنت بالحصول على 

البيانات والمعلومات المتعاقة بالمستقبل مكس ما كان يحصل في السابق حبث أن 

التركيز كان على البيادات والمعلومات التاريخفية ما عدا ما كان يعرف بنظام 

الاستخبارات التسويقية 

لوقت اللازم لتدفيذ مهام نظام المعلومات النسويقية تقلص إلى أقصى حد مكن في 
ظل التطور التكنولوجي المتلاحق وقد يكون آني أو فوري (قلامعمهامهنعم) في كثير 












ص ن الأحيان. 
أصيح نظام المعلومات التسويقية يستخدم ام الإنترئنيت (4عصقماما) لجمسع 
المعلومات حول الموظفين والأقسام لد بة للمنشأة وكذا الإكسترانث (0880ع) 


مجمع المعلومات حول الموردين والمقرضين والموزعين والعملاء والشركاء ...الخ وهو 
ما يسمه باختصار كبير للوقت والجهد في جمع البيانات والمعلومات. 

ومن بين أهم مكونات نظام المعلومات التسويقية نجد قواعد البيانات التسويقية 
والتي أصبحت يحق أهم مستودع للبيانات والمعلومات التسويقية خصوصاً تلك 


مبادئ التسويق الالكنروني [لويم 


المتعلقة بالعملاء إلى درجة أنئا أصبحنا تتحدث في الوقت الحالي عن النسويق 
بواسطة قواعد البيانات. 


ب - قواعد بياتات التسويق, 


كما ذكرنا آنفاً فان قواعد البيانات التسويقية 





جَثابة الوقود بالنسبة للتسويق 
ولكن التطوراث التي حصلت في تكنولوجيا الاتحال والمعلومات من جهة والتسويق 
وبيكة الأعمال من جهة أخرى جعنت أهمية قواهد البيانات السو 





توما 
بعد ظلهور ما يسمى بالتسويق المشخصن بحيث نحتاج إلى كمية هائلة من البيانات 
والمعلومات وباستمرار حول العميل الالكتروني حتى نتمكن من خدمئه على أحسن 
حال. 





ولبذا برز إلى الوجود ما يسمى بالدسويق عبر قواهد البيانات نظرا للدور 
المتنامي لبذه الوسيلة الالكتروئية . وسوف نكتفي هنا بذكر أهم خصائص هذا النوع 
من قواعد البيانات من أجل فهم مدى مساهمتها في الدسويق الالكتروني على وجه 
التحديد . 

عادة ما تتألف البيانات من معلومات تم جمعها حول العملاء الحاليين والمرتقبين 
يتم استخدامها لتحديد القطاعات السوقية الملائمة (تجزئة السوق) واستهداف 
الأسواق وتدوين استجابات السوق للحملات الترويجية والاتصالية الخاصة بالمدشأة. 





وتتألف قاعدة البيائات من عدة طبقات ممن المعلومات حيث يتم هر البيانات 
التقليدية مثل تلك المتعلقة بتجزثة السوق مع تلك البيانات المتعلقة بالتعاملات التجارية 
مع العملاء ودمجهاً مع خصائصهم الدموغرافية بهدف تطوير حوار مع العملاء عير 
الشبكة. وسواء أكان العملاء من الأفراد المستهذكين (820) أو كائوا من منظماث 
الأعمال (9828) فان تومصيل قاعدة البيانات بشبكات الانترنت والإنترئيت 
والإكسترانث تسمح برصد النغيرات الحاصدة في أففاط وأذواق الأفراد والعلاقات مع 
الشركات والتكيف بناء على ذلك. 


5 وصنعابخالآة قه ووامتعمامم 


من أهداف التسويق الالكتروني عبر قواعد البيانات ما يلي :/2 


١‏ - تحديد العملاء المحتملين. 

ويتم ذلك في التسويق الالكتروني سواء بالدسبة للعملاء المستهلكين (820) أو 

نظمات الأعمال (828) بالاعتماد على القوائم البريدية المناحة أو بالطرق التفاعلية 

بواسطة المواقع الالكترونية أو اتتسجيل في النشرات الالكترونية 960©0::هاة) التي 
تصل المشتركين عبر البريد الالكتروني . 

وعادة ما يعتمد على نوايا العملاء الشرائية الحقيقية عند زيارتهم للمواقع أو 
طلبهم لمعاومات اضافية عن طرق البريد الالكتروني أو انخراطهم في برنامج تجريب 
منتجات من خلال الموقع الالكتروني . وتتمشل اكبر ميزة للطرق التفاعلية في تحديد 
العملاء كوئها تسمح بزيادة حجم الاتصال بالعميل وبالتالي التعرف عليه أكثر مما 
يعزز إدارة العلاقة السابقة للشراء معه. 
--تحديد طبيعة العملاء الحتملين. 

وهي محاولة التعرف على خصائص العملاء المحتملين من الناحية الدهوغرافية 
والسلوكية والدخلية ...الخ . ويلجأ هنا إضافة إلى الوسائل السابقة الذكر إلى طريقة ما 
يعرف بأسلوب النقر والنقر المزدوج (0318 -0106) والكوكيز (000655) وغيرها من 
الأساليب الأخرى لمعرفة أقصى ما يمكن عن العملاء المحتملين بهد ف تحرثة السوق بناه 
على ذلك. 
» --الحصول على العميل جراء عملية بيعه سلعة أو خدمة. 

تتصبح العملية هنا أسهل بحيث أن اغلب المواقع التي تتعامل فى التسويق 
الالكتروني تسجل بيانات المشترين مباشرة خلال الصفقة . 1 








-١‏ محمد رافي وآخرون : التسويق عبر الانترنت مرجع سابق. 
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؛ - إدارةٍ العلاقات مع العملاء. 





كما سوف نرى فى الفصول القادمة فان مع العملاء أصبحت جزا 
مهما في التسويق الالكتروني تعرف بإدارة علاقات العملاء (/080) ونحناج بالتالي 
إلى قاعدة بيانات قوية للقيام بذلك . 





عضوياً بنوعية ودقة البيانات التي تحويها ' وبالتالي وجب القيم بالخطوات الثالية: 
٠‏ تحديد البيائات المتعلقة بالعملاء ٠‏ التي من شأنها دعم حمنع القرار 3 

٠‏ تطوير الإجراءات من أجل الحصول على وإدخال البيانات في قاهدة البيانات 
« تحديد كيفية استرجاع البيانات والمعلومات من قاعدة البيانات. 

٠‏ تحديد من يمكنه الوصول إلى فاعدة البيانات. 


ولدى إدشاه قاعدة البيائات السويقية يجب التركيز عى اعتبار كل عميل حالي 
أو محتمل على أساس أنه حامل (:0اهه/ا) بيائات داخل قاعدة البيانات ومن ثم جرد 
كل البيانات المتاحة إذ ذاك حول الحصول على العميل أو المحافظة عليه وتغذيتها في 
حامل البيانات المشار إليه آنفاً. 





وعليه فان هذه البيانات سوف تكن من : 

٠‏ وصف العملاه بحسب سماتهم الدموغرافية وأسلوبهم في الحياة. 
* تلخيص تعاملاتهم السابقة فيما يتعلق بمشترياتهم وتواريخها ومرتجعاتهم ...الخ . 
معرفة علاقة العملاء مع المدشأة الكترونياً (الإبعار في الموقع, المنتديات .. ايخ . 
متابعة استجابة العملا لعروض المنشأة المختلفة . 

أخيراً يجب القيام بتحديث متواصل لبيانات قاعدة البيانات ومن الملاحظ أن 
المحلات التجارية ومحلات السوبر مأركت بإمكانها القيام بعملية التحديث بسهولة 
نسبية نظراً لتكرر زيارات عملاتهم وأيما لسهولة امتابعة الالكترونية (بطاقات 
الولاء) في حين أن منشآت أخرى مغل منتجي السيارات تصعب عليهم هذه المهمة . 














5071 وماغعءابهالزع أه ععامأعممظ 


يب التنويه هدا إلى النسويق عبر قواحد البيادات يصطدم بعضلة الخصوصية 
وسرية البيانات وآلتي تغير جدلاً كبيراً خصوصاً في المجتمعات الغربية وهو ما سوف 
تستعرضه فى آخر هذا الفضل. 


ثالثاً: خلبل وتوزيع البيانات. 

ليس الهدف من تغذية قاعدة البيانات هو فقط جمع البيانات والاحتفاظ بها 
لاسترجاعها عند الضرورة ونكن إضافة إلى ذلك تحليلها ومعالجتها . وعادة ما تسمى 
البيادات (0218) بعد تحليلها ومعالجتها بالمعلومات (1710508100) حتى نظفى عليها 
المعائي المفيدة في اتخاذ أنقرار التسويقي الفعال. 3 

أما البدف في حالة التسويق الالكتروني من تحليل ومعالجة البيانات فهو محاولة 
تقدير مدى استجابة العميل لعرض معين وتوقع معدل الربحية للعروض المنافسة . وفي 
هذه الحالة ينم |جراء عملية تجزتة لقوائم العملاء مع القيام بتحليل اقنصادي للتكاليف 
والمداخيل المحتملة. 

ومن خلال عملية النجزثة هذه يمكن تحديد من يناسبه عرض معين من العملاء؟ 
وبالتالي تتصنيف العسلاه إلى شرائح بناء على ذلك. ولكن نظراً لاحتمالية تعدد 
الاستجابات لنفس العرض فأنه من الضروري في يعض الأحيان أن تخصص شريحة 
لعميل واحد تتضمن استجابته للعرض فيما يتعلق باحتمالية الشراء ؛ قيمة الشراء أ 
القيمة مدى الحياة. 





اليدف النهائي من عملية التجؤئة هو تحديد العملاء الذين يمكن تقديم عروض 
لهم بحيث أننا نحقق ربح وبالتالي تجتب العملاء المحتملين أو الخاليين الذين لا طائل من 
توجيه العروض لهم وما ينتج حن ذلك من توفير في وقت وموارد المتشأة. 

وبطبيعة الخال فان هناك العدبيد من الطرق الإحصائية التي يمكن أن تطبيق على 
متغيرات قاعدة البيانات من أجل تحليلها آلياً بالاعتماد على برمجيات متوفرة حالياً . 
أما فيما بخص طرق القياس فان أشهرها ما يسمى بطريقة "قيمة العميل مدى الحياة" 


مبادى التسويق الالكتنوني |[ 


(0010) وهو ما يي 





ى القيسة ابصافية الحالية للأزيباج الممكان قيقهدا جراء 
التعاماات والصيتات بع تسن الخميل . أي أنها تشير إلى مجموع ما نجنيه من مداخيل 
ننيجة تعاملنا لنا مع العميل مطروحاً منهأ ما نتكبده من تكاليف حصوله على المنتج أو 
الخدمة , 

أ في ما بخص توزيع البيانا. ذلك يرتبط جذرياً بتنظيم وظائف التسويق 
والإدارة دأخل المنشًة ولكن الجديد في الموضوع هو ذلك ابر زخم الكبير في كمية 
وتنوع البيانات المتاحة وخطورة إثقال كاهل كغير من الموظفين ببيانات لا يحشاجون 
إليها . ومن جهة أخرى فان العميل الالكتروني سواء أكان فرداً أو منظمة أعمال أسبح 
ينتاج إلى كثير من المعاومات قبل وأثناء وبعد انخاد قرار الشراء . 

إن التسويق عبر قواعد البيانات يوفر هذه الميزة الفريدة بحيث أندا دستعمل 
نفس القواعد استعمالاً داخنيا لتوفير المعلومات المدعمة لثقرار في أقسام المبيعات 
والمالية والإنتاج والإدارة.. .الخ وكذلك توضع عذه المعاومات تحت تصرف العميل (ولو 
جرئا عبر نظام الإكسترانت) للاستفادة منها في اتخاذ قراراته المتعلقة بالشراء 
ولي تدا جكل 00 بوتي لذ راع لاوح و 16 00 
استخدام الانئرنت كأداة من أدواث نظام المعلومات التسويقية ونرى من خلال الشكل 
كيف أن قاعدة البيائات التسويقية تحتل الصدارة (0 











معلا إعصعاةا اه بفلطىة ,81553 بلع اصعونا 2 (دولسج! مذ سعاوبت معناجررووها طهر مطيواذ رتم8 ,رفدمالا- 1 
16م ,2001 ,3.ركمد وهم مبعازنه] أت 'درمنمل اعم عهوعاما عدمموااهتها امزنوانا بو 


ومناع امدالء أه دعام اعممم 




















رابعا: خصوصية البيانات على الانترنت. 


كما أشرنا إنيه سأبقاً فان تطور الانترنت والشبكات المعلوماتية قد أفرز من بين ما 
أفرز جملة من المشاكل ومنها ما بات يعرف بمسألة خصوصية البياناث على الانترشت . 
والحقيقة أن خصوصية البيانات وسريتها ليس بالأمر الجديد حيث أن الاستخبارات 
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التسويقية وجدت مند مدة وهدفها هو محاولة اختراق سرية بيانات المنافسة من أجل 
توفيرها بالحجم والنوعية والتوقيت المناسب لاتخاذ القرار التدسويقي . إلا أن دخول 
الأقراد السوق الالكتروني بكثافة ومحاولة المبسوقين الوصول والاحتفاظ ببياناتهم 
الشخصية على نطاق واسع أفرز مشكلة من حجم أكي ولبذا ارتأى بعض المختصبين أن 
يعبر الخصوصية (6760) كواحد من عناصر المزيج التدسويقي الالكتروني نظراً 
لأحميتها وحساسيتها بالدسبة للعميل وللمنشأة. 

ومن بين المسائل ألتي ارتبطت بموضوع الخصوصية يمكن ذكر أهمها تلك المتعاقة 
بضرورة تحديدٍ نوع وكمية وكيفية وتوقيت البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها 
من جانب المدشأة المسوّقة (المتجر الالكتروني) ,1 إلا أنه من الناحية العملية فان المتاجر 
الالكتروئية تواجه صعوبات جمة في تحفيق التوازن ما بين قسرورة الحصول على 
والاحتفاظ بالقدر الكافي من البيانات والمعلومات الخاصة بالعميل من جهة وعدم اننهاك 
خصوصية (الحياة الشخصية) لنفس العميل. 

نوجد.عدى الساحة الكثير من المواقع الالكترونية (متاجر - مواقع ويب) تقوم 
بتعقب المبحرين عبر الانترنت وترصد رانك ومتخرياى لكاب د حرا 
0 الانترئت. ومن 

أشهر هذه المواقع تلك التي تستعمل الأشرطة الإعلانية ضمن مواقع أخرى ومواقع البريد 
الالكروني الجا المجاني ومواقع تنزيل البرامج وغيرها . كما أن مواقع ومتاجر أخرى تحصل 
هلى بيانات العملاء ٠‏ عن طريق طرف ثالث مما يسمح بتوفير بلايين الملفات الشخصية 
والتي توظف خصوصاً في أغراض التجارة الالكترونية . 

وعلى الرغم من أن بعض هذه البيأنات تكون في بعض الأحيان غير مكتملة حول 
شسخصية العميل فان الرأي العام والحكومات في الدول الغربية قد انزعج من ذلك ودافع 
باتجا أو على الأقل الاستئذان من أصحابها أثناء جمعها وحين استعمالها .ومن 
بين ننائج هذا التوجه إصدار العديد من الأنظمة واللوائح في هذه البلدان تنظم 
خصوصية المواطنين وتحصيهم من الاستخدامات السيئة لبيأناتهم الشخصية وكذلك 
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526 ومغعائدالاء ثه دوامتعوامم 


اهتمسام المواقع والمتاجر الالكتروئية ينفس الموضوع عن طريق الالشزام بسياسة 
الخصوصية تجاه المتعاملين معها .ومن أهم عناصر تحقيق سياسة خصوصية لدى المواقع 
والمتاجر الالكترونية يمكن ذكر ما يلي : 
.١‏ التزام من يجمع البيانات الشخصية (متجر -- موقع) بعدم استخدامها دون تصرييح 
وموافقة صريحة من الحميل. 
؟. بيان عن كيفية استخدام وأغراض جمع هذه البيانات وأن يكون ذلك واضحاً للعميل , 
قبل 
مباشرة عملية الجمع , 
'؟. تمكين العميل من الوصول إلى البيانات التي تخصبه والتأكد من مدى صحتها ودقتها 
وشموليلها . 
*. إعطاء خيارات متعددة لأعميل بخصوص استخدام البيانات الشخصية حتي يتسنى 
المفاضلة بينها بكل حرية. 
أمما طرق الحصول على البيانات الشخصية للعميل فيمكن أن نتمدد مصادرها 
ومنها: 
* ما يمكن جمعه من بيانات أثناء عملية البيع والشراء . 
» من خلال جمع البيانات بعد تقديم خدمات العملاء (الإعلام بتئجات جديدة» 
خدمات الترجمة. التذ كير والتهنثة بالمناسبات...الخ) . 








بني أ نشير إى الرخوتاوع نمؤي ضوع تحيناس لقاية وباي وجب 
على المد لمتجر الالكتروني أن يوليه كل العناية حتى يمد جسور الثقة ويديم ولاء العميل 
وفقرة مكنة وإلا فان كل مجهودات المحافظة على العملاه سوف ذهب هباء 
منشوراً. الحسن الحظ أن التكنولوجيا توفر في الوقت الحالي حلولا متكامنة للتجارة 
لالكزوية تسح يشان جد تبر م لجعي 
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خامساً: بحوث التسويق عبر الانترنت. 

أنئا سوف نوجز الموضوع بحيث يتنصر فقط عنى الفروق بين البحوث التقليدية 
وبحوث النسويق على الانتردت (00178) . فلطالما عانى الباحثون التسويقيون من العديد 
من الصعاب عند قيامهم بأعمالبم المبدائية نذكر منها - 


 مهعم مشاكل الاتصال بأفراد العيئة والتواصل‎ ٠ 

”. حجم العيئة الكبير. 

"'. تكاليف مرتفعة. 

5. العمل على مرحلتين (مرحلة جمع البيانات ثم مرحلة معالجة البيانات) . 
5. الأخطاء والازدواجية. 


وغيرها كثير من المصاعب والمشاكل المرتبطة ببحوث النسويق عندما كانت تنجز 
بطريقة يدوية؛ ولكن لحسن الحظ أن تطور الحامسب أولاً فم انتشار الائترنت ثانياً ساهم 
في حل كثير من هذه المشاكل . وفيما يلي تصور للقيام ببحوث تسويق بواسطة 
الانترتت باستعمال طريقة الاستقصاء . 
الخطوة الأولى ٠‏ تصميم الاسستبانة الالكتروئية: 
الخطوة الغانية : تصميم نظام إرسال واستقبال وتخزين ومعالجة الردود . 
الخطوة الغالفة ؛ تحميل الاستبانة الانكتروئية على موقع الشركة أو أي موقع آخر وتفعيلها . 
المخطوة الرابعة : إرسال الاستبائة (أو رسالة الكترونية) إلى المستهدفين إذا توفرت القائمة 
البريدية. 
الخطوة الخامسة ؛ استقيال الردود الكترونياً ومعالجتها كذلك إن توفرت الإمكانيات. 
الخطوة الأخيرة : إنتاج التقرير المنضمن صياغة النتائج والتوصيات المتوصل إليها . وقد 
يتم ذلك أيضا الكترونيا بالنسبة تبعض الشركات المتخصصة في الغرب. 





تجدر الإضارة إلى أن أقئة وتحديث ( أصبح استخدام بطاقات الولاء يكن من 
الحصصول على بيانات العملاه آنياً) بحوث التمنويق في البلدان المتقدمة تكاد تكون شاملة 


5 ومتاععادالاع أه عواماعصقرط 


يححيث تقوم البرمجيات المتخصصة الذكية بجل الممليات الروتينية الني ٍ كان يضطع بها 
مشل تذكير المستقصى منهم والتحليل الإحصائي ...الخ . ويبقى دور 
الباحث يتمثل في أهم شيء ألا وهو تقر ل التتائج والتعليق عليها وس الترو دآ 
يقوم بذلك على الو الوجه الأكمل نظراً لتخليصه من كثير من الأعمال الروتينية المضنية كما 
كان معمولاً به سابقاً حند إجراء بحوث التسويق. 

وبطبيعة الخال فان الحاجة إلى بحوث التسويق التقنيدية لا تزال قائمة لعدة أسباب 
قد تكون فنية (الاقتقار إلى التجهيزات أو |! ل 0 
العينة.. .الخ ولكن انخنفاذ اف التكاليف والسرحة والدقة جعلت اللجوء | إلى بوث التسوي 
الالكترونية يتزايد يوماً بحس يوم . 

وإذا كانت بحوث التسويق التقليدية تعتمد على منهجين منهجين أساسيين وهمأ جمع 
البيانات الثانوية من مبادرها المعروفة من كتب وتقارير ومجلاث وغرف مجارية 
وجامعات...الح و/ أوالفيام بالبحوث الأولية بالاعتماد على مجموعات التركيز 
والملاحظات فأن منهجية بحوث التسويق الالكترونية تعتمد أيشاً على 
نفس الطريقتين السابقتين ولكن بوسائل مبتكرة. 

نفي حالة جمع البيانات الغانوية يتم استعمال الوسائل الالكترونية كمحركات 
البحث ومجموعات الأخبار والقوائم. أما في حالة البيانات الأولية فيلجأ للاستقصاء 
الالكتروني ومجموعات المناقشة وبيانات النقر (088 0104) . 





الياحث س١‏ 








.والاستقصاء 


مبادئز التسويق الالكترولي زر 


راصم 


.١‏ يعرف نظام المعلومات التسويقية في ظل بيئة الانترنت بأنه نظام يقوم مهام جمع 


1 


. أحثلث خصوصية بيانات العملا أهمية 


وتسصنيف وتحليل وتوزسع البيادات الخاصة بالمشترين هبر الانترنت (الحساليين 
والمحتملين) بالاعتماد على الوسائل الالكترودية . 


. يهدف استعمال قواعد البيانات التسويقية في النسويق الالكتروني إلى نوع جديد 


من التسويق يعرف بالتسويق عبر قواعد البيانات مما يوفر ا را 
كل أنبيائاث والمعلومات المتعلقة بالعميل والاستفادة منها في الدسويق 

تمكن إدارة فواعد نات التسويقية من يل ينات السلا لرة إق علمية آلية 
ومن تم توزيعها على مراكز القرار داخل المنظمة بل وتوضع جزئياً تحت تصرف من 
هم خارج المنظمة مثل العملاء والموردين وغيرهم عن طريق الإكسترانت . 

في الوقت الحالي وأصبح محتماً عسى 
المسوّق الالكتروني ايلائها الأهمية البالفة وانتهاج سيسات المخصوصية المناسبة 
لطمأئه الجمهور ومد جسور الثقة مع العملاء . 





على الرهم من تميز بحوث التسويق الالكترونية با نخفاض التكاليف والسرعة العالية 


في الحصول لي النثائج ودقتها إلا أن التعامل بالبحوث التغليديية لا يزال أمامه أييام 
هديدة خصوصاً في البلدان النامية , 


5 ورتاعانواللة أه كعاماء مامص 


تطبيق *,١؛‏ ضع علامة صح ( ” ) أو خطا (< ) أمام الميارات التالية: 

.١‏ لفد استغرق اتتشار الانترنت 15 سنة.() 

؟ . من بين المهام الجديدة التي أصبح يضطلع بها نظام المعلومات التسويقية في بيكئة 
الأعال الالكترونية مهمة توجيه الإرشادات والننصائح مباشرة إلى المسشتري 
الالكتروني بالاحتماد على سوابقه الشرائية أو سوابق من يشبهه من المشترين () 

”. من بين أهم مكونات نظام المعلومات النسويقية نجد قواعد البيانات النسويقية () 

. لا ستعمل قواعد البيانات في التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك (820)..() 

:6. إن التسويق عبر قواعد البيانات يصطدم ممعضلة المخصوصية وسرية البياداث والتي 
تثير جدلا كبيرا خصصوصا في المجتمعات الغربية.() 

+. لا يوجد هناك أي فرق يذكر بين مفهومي البيانات والمعلومات. () 

. طريقة "قيمة العميل مدى الحيأة" 1©) تشير إلى القيمة الصافية الحالية الأرباح 
الممكئ تحقيقها جراء التعاملات والصفقات مع نفس العميل. ( 2( 

.١‏ تعتبر الخصوصية (/50/20) واحدة من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني نظراً 
لأهميتها وحساسيتها بالنسبة للعميل وللمنشأة. () 

5. بعص المواقع تستعمل الأشرطة الإعلائية ومواقع البريد الالكتروني المجاني ومواقع 
تنزييل البرامج وغيرها من أجل رصد حركات وجمع بيانات المتصئحين بدون 
علمهم. () 

)( موضوع خصوصية وسرية بيانات العملاء ليس ضمن اهتمامات المسوقين.‎ . ٠ 
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تطبيق *7: أكمل الضراغات. 
د تبر جز لا يتجزأ من منظومة أشمل 
3-0 جمع و .م وليل 





وتوزيسم كافة البيانات والمعاوسات اللازمة بغرض استعمالبا 
0 








؟. إن قوة وفعالية أي قاعدة بيانات 
وبالتالي 


مرتبطة عضوياً بنوعية ودقة البيانات التي تحويها 
وجب القيام بالخطوات التالية : 











تطبيق **: أاجب على كل الأسئلة التالية باختصار غير مخل. 

.١‏ اشرح أهم خصائص نظام المعلومات التسو التسويقية للأعمال الالكت, 

؟. المطلوب منك توضيح ا ١‏ في النسويق 
الالكتروني . 

تطبيق *4: اختر الإجابة الصحيحة بوضع دائرة أمام العبارة الأكثر صحة. 


١‏ - يعرف نظام المعلومات التسويقية في ظل بيقة الانترنت بأنه: 





اكع ءا ردالاء أه عماماعداممط 


0 امقر روريم 
وتحليلها وتوزيعها على أصحاب القرا 

ب - نظام لتسويق المعلومات. 

ج - مجموعة من المعلومات | 
د - كل البيانات والمعلومات التي يحئاجها المسوقون . 

؟ - إن تطور الانترنت والشيكات المعاوماتية قد أقرز من بين ما أفرز جملة من 

المشاكل ومنها : 

؟ - مشاكل توزيع الساع والمخدمات حبر منافذ التوزيع. 

ب - مشاكل الصيأنة والدعم 

ج سما بات يعرف بمسألة خصوصية البيانات على الانترئت . 





د - مشأكل تسويقية وبيعية. 


تطبيق 4 قارن بين كل من يحون التسويق التقليدية وبحوث التسويق 
الا لكتروتية. 


تنبيه مهم: قشل هذه التطبيقات مغالاً تقط لنتدر ريبات التي يجسب على القار: 8 
مارستها للتمكن من الجانب النظري للمقرر وبالتالي ييكن للمدرب/ المدرس أن يضيف 
ما يراه مناسباً وكافياً لتعزيز الجوائب المعرفية والمهارية لدى القارئ' . 


مبادع التسويق الالكتروني 


تطبيق “. :١‏ عبارات ! لصح (”) والخطا (00. 
000 
تدع 
.0 
001 
022 

00.3 

داف 

01١ 

00 

000 


5 


تطبيق ”. ؟؛ إكمال الفراغات. 

.١‏ المعلومات - الإدارية -- تصديف - تخزين - القرارات. 

لشبمان قوة وفاعلية البيانات والموتبطة بنوعية ودقة البيانات وجب القيام ها يلي : 
أ- تحديد بيانات العملاء . 





ب - تحديد الإجراءات. 
ج - تحديد كيفية استرجاع البيانات والمعلومات. 


د - تحديد من يمكنه الوصول إلى قاعدة البيانات. 


وصتععاروالاء أه عوامتعملمم 


. تتعدد طرق الحصول على البيانات الشخصية للعميل ومنها ء 
أ- جمع البيانات أثناء عملية البيع والشراء ‏ 
ب - جمع البيانات بعد تقديم خدمات العملاء . 


تطبيق 7. 7د 
1 


ا 
جِ 


مبادئ التسويق الالكتروني إزع] 


الوحدة الثانية 


استراتيجيات التسويق الالكتروني 


ماله زه دمامأعممم 
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يعتبر النسويق الالكتروني من أهم التطورات التي طالت ميذان التسويق سواء 
يتعاق بالجوانب النظرية (أي كعلم) أو جوائب الممارسة العملية ( أي كفن ومهنة) . 
والوحدة الثانية في هذا الكتاب ؛ استراتيجيات التسويق الالكتروني , تشمل ثلائة 
فصول يتساول الفصل الرابسع امستراتيجيات التسسويق الالكتروني : ويعصرض أهم 
الاسترايجيات !1 المعتمد عنيها في التسويق الالكتروني وخصوصاً التسويق الالكتروني 
الموجه إلى المستهلك النهائي ي والتسويق الالكتروشي بين مدشآت الأعمال ل والتسويق 
الالكتروني المزدوج لمستهلك - أعمال) والنسويق الالكزوني الحكومي الموجه إلى 
قطاع الأعمال . 

ويتناول الفصل الخامس سياسات التسعير وتطوير المنتج عبر الانترنت: ويعرض 
الفصمل الندريب العسلي على إجراءات وأساليب خلق قيمة ألعميل عبر الانترنت وكذا 
استعراض حنول النسويق الالكتروني وأيضاً اسدراتيجيات التميبز عبر الانترنت كما 
يتم استعراض غاذج التسعير في التسويق الالكتروني مما فيها التسعير المباشر. 

ويستعرض الفصل السادس كيفيات استعمال الانترد توزيع ؛ ويعرض 
الفصل قنوات التوزيع المباثسرة ومدى التخلص من قنوات التوزيع والوسسامة التفليدية 
وكيفية تطبيق التوزيع المباشر وأخيراً وضع التوزيع المادي في ظل التسويق الالكتروني . 

إن البدف من هذ الوحدة بصفة حامة أن يكون القارقا/ الدارس ملسا بأمم 
أدبيات المادة وأن يكون قادراً على 
معرفة سياسات التسعير وتطوير المتنج والتوزيع بالاعتماد على الائترنت. 















استراتيجياث التسويق الالكتروني كما جاءت في 


ولتحقيق هذه الأهداف فإننا سوف نقسم الوحدة الغانية إلى الموضوعات التالية : 
.١‏ استراتيجيات التسويق الالكتروني 
". التسعير وتطويرالمتتج عبر الانترنت 


ونلاعابدالاع أه عوامتممعط 


*. استعمال الانترنت كقناة توزيع 


وسوف نفرد فصلا كاملا لكل موضوع من هذه الموضوعات. 


وم لط لايد 
ا الجدارة الرئيسبة : 


ا 
|الأمداف السساوكية للوحدة 
القانية؛ 


| مستوى الأداء المطلوب* 
| الوقت المتوقع للتدريس * 


التدريسه 
متطلبات الجدار” 00 





' 4ساعة. 
الوسائل المساعدة على ١‏ 


أت التسويق الالكتروني. 1 

على مختاف استراتيجيات التسويق !لالكتروني في تطوير المدتج | 

والتسجر ولتوزيع:_. 

| تعريف التارئ وإلمامه الجيد بأهم استراتيجيات التسويق‎ .١ 
الالكتروني.‎ 

”. تعريف القاركا وإئامه بسياسات التسعير الالكتروني وكيفيات 
تطوير المنتج عبرالانترنت. 

'._تعريف القاركا بأهم استعمالات1 


أن يصل القارئا إلى إتقان الجدارة على الأقل. 






اسسترا 















معمل حاميب آلي - جهاز عرض دانا شو. 








أن يكون التارىا ملم جبادكا التسويق الالكثروني . 





























مبادئ انتسويق الالكتروني ين 


الفصل الرابع: استراتيجيات التسويق الالكتروني. 


عادة ما تحتاج أي منظمة أعمال إلى تخطيط أنشطة النسويق المختلفة على المدئ 
الطويل في شكل استراتيجيات تعرف بالاستراتيجيات التسويقية والبدف بطبيعة الخال 
هو محاولة تحفيق الأحداف طويئلة الأجل المحددة لوظيفة التسويق . 





ويمكن إن نبسط الأمور إلى أقصى د رجة عندما نقول أن الاسترائيجية هي عبارة عن 
خطة طويلة الأجل وبالثالي مجموعة من الأهداف المرجو بلوغها على المدى الطويل وكذا 
الإمكانيات أللازمة لتحقيقها والجدول الزمني الضروري نبلوغ ذلك . 
تمكون أي استراتيجية تسويقية بصفة عامة من أربع مكونات رئيسية وهي ؛ 
٠‏ تحزقة السوق (0وناهادعفوه8) 
٠‏ استهداف أجزاء السوق (ومااهو:ة7) 
التموقع داخل السوق (و«اممنائعوم) 
التمييز («دناهنامه818) 


في حالة الدسويق الالكتروني فان تجرئة السوق نتم بتعمق اكبر كما أن جمع 
المعاومات متيسر وبانشالي فان تطوير الاستراتيجية التسويقية يتم بسرعة أكبر. إن 
الدسويق الالكتروني واستعمال تكنولوجيا الانتردث تسمحان جتابعة ومراقبة أكبر 
للمجهودات النسويقية وأخيراً يكن التنسويق الالكتروئي من اندماج أكبر بسين 
الاستراتيجيات التسويقية والاستراتيجية العامة لنمنشأة وعمنياتها . 

بالنسبة للتسويق الالكتروني, ففد جرت العادة على التمييز ما بين مجموعة من 
الاستراتيجيات بالاعتماد على نوعية العلاقات التي تربط طرفي عملية التبادل ذلك أن 
طبيعة المسوّق وبخصوصاً طبيعة المشتري (منشأة - مستهلك نهائي - مشت 











ومع اعوااء أ مع امع ملم 


حكومة) تؤفر على الاسترات ية التسويقية وهو ما سوف نفصله لاحقا . مع ملاحظة أن 
بعض الأدبيات تسميها بأنواع أو طرق أو فئات التجرة الالكترونية . 

)82©( . التسويق الالكثروني الموجه للمستهنك النهائي‎ .١ 

+ سيق الالكتروني بين منشآت الأعمال. (828) 

؟. التسويق الالكترو 5 المزدوج (مستهلك- أعمال) . (82820) 

. التسويق الالكتروني الحكومي ألموجه لمنشآت الأعمال (628) 





أولا: استرانيجية التسويق الالكتروني الموجه للمسستهلك النسهائي 
(820 بعدمماونت 0 ععومأوت8) 1 3 

في هذه الحالة فان التسويق الالكتروني موجه للمستهلك النهائي وهو يشبه إلى حد 
كبير تجارة التجزئة في التسو, ي ولكنه يعتمد هنا على الوسائل الالكتروثية 
ومنه التسمية بالتجارة الالكترونية بالتجزثة (و<1اواه5ه) . يوجد الآن آلاف من مراكز 
التسوق الالكترونية المنئشزة عبر الانترئت منها الصغير الذي يشبه البقالة (محل بيع 
مواد غذائية) والكبير الذي يسمى بالمول 81ا! ويتخصص كل منها في تسويق سلعة/ 
خدمة أو مجموعة من السلع/ الخدمات تتراوح من بيع الزهور أو سيارات البورشي إلى 
محلات الخلاقة ووكالاث السفر 





ومن أشكال هذا النوع من التسويق يمكن ذكر ما يلي : 
» التسويق بواسطة المزاد العلنى الالكتروني ويسمى (0هنامداهه) . 
« الدسويق عن طريق مخزن على الويب تنك مالكيه متجراً تقليديا. ( 8 8:06 
قله 
* التتسويق عن طريق متجر الكترون 
» التسويق من خلال مجموعة الأخبار (منه:6 :06هولا) 
٠‏ التسويق ننيجة لإعلان وصل إلى المستهذك بواسطة البريد الالكتروني . 





مبادى التسويق الالكتروني [[1]2 


» التسويق بواسطة البريد العادي أو بواسطة البائف بعد البحث عن سنعة أو خدمة ما 

من طرف المستهنك عبر الانترنت . 

وقد شهد هذا النوع من الدسويق تطورا ومو كبيراً في السنوات الأخيرة بحيث 
وصل عدد المتسوقين سنة ٠١١‏ 1م © مليون وبلغت إيراداته .48 بليون دولار أميركي 
في نفس السئة 01١‏ 

ويمكن تعريف التسويق الالكتروني الموجه للمستهاك النهائي على أساس انه "ذلك 
النوع من التسويق المعتمد على الوسائل الالكترونية والذي يستهدف للمسستهلك 
التهاي " 


ومن أهم خصائص هذا النوع من التسويق الاذكتروني ما يلي : 

* إمكانيةالوصونإى أ مستهاك ليس ققط على المستوى المحني وإما على المستوى 
الدولي بشرط أ ن يمتلك جهاز حاسب آلي وإمكانية الولوج إلى الشبكة العالمية . 
ية مشل امحل 





ات الضرورية عدد إنشاء المتاجر 
خ وبالتالي اقتصاد كبير في تكاليف الإنشاء والتشغيل. 
ي أذث ة الترويج والإعلان بل والتوزيع بالاعتماد على الائترنت . 
* سهولة ويسر كبيرين للمتسرّق في الحصول على المعلومات الضرورية والمقارنة بين 
المنتتجات والبائعين والدفع ...ايخ . 
* إمكانية التسويق المشخصن أي الوصول إلى كل مستهاك ومحاولة خدمته بداء على 
ا قي التسويق التقليدي. 











رغباته وحاجاته وهو ما كان يعتبر عملية صعبة 
ومن أشهر الأمئلة على هذا انوع من الدسويق متجر أمازون دوت كوم 


(87:2200.605) وهو عبارة عن متجر الكتروني متخصص في بيع الكتب بمختلف بمختلف أصنافها 
إلى أي مكان في العالم . 


امه راق هالاة - 1 


يي وحقع تمزه ذه مماماء امم 


ثانياً: استراتيجية التسويق الالكتروني اموجه لمنشآت الأعمال 


(828 رككععملون8 0 ومعمأوبا8) 





فى هذه الحالة فان علاقة التبادل التجارية تخص منظمتين من منظمات الأعمال 
حيث أن جل هذه الأخيرة يمكن اعتبارها من البائعين والمشترين في آن واحد بحكم 
احتياجاتها من المواد الخام والتجهيزات ووسائل الإتتاج وغيرها مما تداج إليه من أجل 
تحقيق أهدافها الإنتاجية أو الخدمية. : 
: الدسويق الالكترونى فرصاً معتبرة لمنظمات الأعمال بحيث 
أصبح بمقدورها ربط علاقات شراكة وتبادل متميزة وربح كثير من الوقت والجهد في 
تعاملائها سواء كانت تمثل الطرف العميل أو الطرف المورد أو الطرف المزود بالخدمة. 

ومن أمثلة هذا النوع من النسويق الالكتروني قيام شركة ياستخدام الانتردت 
للحصول على طلبياتها من الموردين واستلام الفواتير الكترونياً (©0010) وإمكانية 
تسويتها بئفس الطريقة. ومن بين الأساليب المستخدمة مند عدة سنوات في هذا النوع 
من النسويق ما يسمى بالتبادل الالكتروني للبيانات (01©) من خلال الشبكات الخاصة 
التي تربط الشركات ما بينها . 

ويكن تعريف التسويق الالكتروثي الموجه لمنشآت الأعمال على أساس انه"ذلك 
النوع من التسوي قانحتمد عل ئالوسائ ل الالكترونية والذي يوبط منشآت الأعمال ما 
بينها با يعظم منافعها ا مشتركة" . 








ومكن تلخيص أهم أمداف التسويق الالكتروني ما بين منشآت الأعمال في 

العتاصر الثتالية 000 ١‏ 
* تقديم المنتجاث (السع والخدمات) بتكاليف أقل. 

« تحسين الأداء العام للمدشأة وقكينها من الحصول على البيانات وتحليلها واتفاذ 


القرارات بسرعة ودقة وفعالية 





-١‏ عبد الررحمن محمد/ انعزاز عبد الله سليمان, نظم المعلومات الإدارية: (المملكة العربية السمردية. دار المريخ 
الخكام» 


مبآحئ التسويق الألكتروني 


* الاستفادة من المنشآت التي تعمل ضممن هذا النظام في تحسين أنضطتها . 
« تكون لديها قدرة تنا ابعسية< 

وتشير كثير من الإحصائيات الحديثة إلى أن هذا النوع من التسويق أصبح يشل 
أكبر حصة ضمن التسويق الالكتروني وهو في تطور وتو متواصلين. 






ثالثا: استراتيجية التسويق الالكترونى المزدوج ( ما دوهمزدل8 0؛ 5و0 :زوا8 
8232 مدسومه©) 

وفي هذه الحالة وكما يدل على ذلك اسمه فان هذا النوع من الدسويق يوجه في 
نفس الوقت إني المستهلك النهائي المشتري الصناعي (المنظماتي/ المؤسسي) أي أن 
المنتتجات (سلع أو خدمات) يكن أن تباع للمستهاك النهاتي (تجزكة) والمدشآت (جملة 
ونصف جمالة) . والملاحظ أن كثير من الأنشطة التجارية تتتايبسب مع التسويق 
الالكثروني المزدوج وعندها يقوم البائع الالكتروني بالتمييز ما بين نوعين من العملاء 
وبالتالي توعين من التسمويق بالنسبة لنفس المنتج سواء أكان سلعة أو خدمة. 

وفي ما عدا ذلك فان التسويق الالكتروني المزدوج لا يختلف عن الدوعين البسنا 
من الدسويق الالكتروني وبالتالي نسوف تقتصر على م! قلناه آثئأ بهذا الصبد 


رابعا: استراتيجية النسويق الالكتروني الحكومي الموجه لمنشآت 


الأعمال (628 ,دده منوبظ مامه ممع بو6) 





ويغطي هذا النوع من التسويق الالكتروئي كافة التعاملات امحكومية مع مدشآت 
الأعمال . وعنى الرغم من أن هذا النوع من التسويق الالكتروني لا يزال في بدايته إلا أنه 
يعرف تطوراً ملحوثل فمغلاً في الولايات المتحد المتحدة الأمريكية تج أن جل المشتريات 
الحكومية على شكل مناقصات أو غيرها يتم دشر تفاصيلها على الانترنت عبر مواقع 
مؤمنة وبائتالي يكن لقطاع الأعمال أن يتعاقد مباشرة وأن ينهي تفاصيل الصفقات مع 
هذه الجهات الحكومية . 


5 ومتتمعاروالاة عه مع امأع دارط 


وبطبيعة الحال فان هذا التوع من التسويق الالكتروني بات يتعامل في صفقات 
ضسخمة تربط منشآت الأعمال المزودة مع الجهات الحكومية الكبيرة مغل وزارات الدفاع 
والتعليم والصحة.. الخ . وأصبح البعض يسميه بالتزويد الالكتروني الحكومي ( ااام 
0 
بالإخمافة إلى المشتريات الحكومية ظهرت تعاملات الكترونية جديدة مثشل دفع 
عوائد الغبريبة مغل ضريبة القيمة المضافة (8/87) وغيرها من المجالات التي أصبحت 
تشكل ما يسمي بالحكومة الالكترونية. ١‏ 
وفي الأخير: يمكن تلخيص أهم مزايا التسويق الالكتروني باستراتيجياته الأربمة 
سواء بالنسبة للعميل أو المسوّق فيما يلي[ : 
* حضور وخيار عالمي . 
« تحسين الوضع التنافسي/ جودة الخدمة. 
٠‏ تفصيل المنتج حلى مقاس العميل (الشخصنة) 
٠»‏ تقصير سلاسل التوريد/ سرعة الاستجابة للحاجات 
٠‏ وفراث كبيرة في التكاليف/ أسعار مخفضة 
» فرص أعمال مبتكرة/ منتجات وخدمات جديدة. 





١-د‏ جشير عباس العلاق» تبلسقات الانتونت في التسويق ,مرجع سابق. 


مبادئ للتسويق الالكتروني |1523 


رس 





.١‏ تتكون أي استراتيجية تسويقية بصفة عامة من اربعة مكوناث رئيسية وهي 
لسسوق واستهداف أجزاء السوق والتموقع داخل السوق والتمييز الا أنه في حالة 
النسويق الالكتروني فان هذه المكونات يتم تنفيذها يعمق وسرعة ودقة اكبر. 

". يكن لاستراتيجية التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك (820) من الوصول إلى 
أكبر عدد ممكن من العملاء بالاعثماد على الشبكة ١‏ العامية وهو في فو مضطرد . 

*. عن طريق استراتيجية التسويق ق الالكتروني م! بين منشآت الأعمسا أعصال (828) تتمكن 
هذه الأخيرة من الارثباط ما بينها بعلاقات أعمال الكتروئية تختصر ألوقت وتقتصد 
في التكاليف. 


.!. استراتيجية التسويق الالكتروني المزدوج (82820) مزج ما بين النوعين الآنفين من 





التسويق الالكتروني بحيث أنه يتوجه في نفس الوقت إلى المستهلك النهائي وقطاع 
الأعمال. 
0. استرانيجية الدسويق الالكتروني الحكومي الموجه لقطاع الأعمال (828) تتكفل 





بالمشتريات الحكومية . 


15 ونائععاروالاع أو كهامأاعممط 


تطبيقات الفصل الرابع 


تطبيق 1,4: ضمع علامة صح (/ ) أو خطأ () أمام كل عبارة من العسسارات 

التالية. 

' عادة لا تناج منظمات الأعسال إلى تخطيط أنشطة الدسويق المختلفة على المدى‎ .١ 
)( الطويل.‎ 

؟ . إن الاستراتبيجية هي عبارة عن خطة طويلة الأجل. ( 

؟. في حالة الة الدسويق الالكتروني فان تجزئة السسوق تتم بتعصق اكبر كما أ أن جمع 
المعلومات متيسر. () 

؛. يوجد الآن آلاف من مراكز التسوق الالكشرونية المتتشرة عبر الانترنت منها الصغير 
الذي يشبه البقالة والكبير الذي يسمى بالمول 9/181. () 

ه. الشراء بواسطة المزاد العلني الالكتروني يعتبر جزأ من التسويق الالكتروني الموجه 
لقطاع الأعمال (828) .22 

.١‏ تلشير كثير من الإحصائيات الحديقة إلى أن النسويق الالكتروني الموجه لقطاع 
الأعمال أصبح تيثل أكبر حصة من النسويق الالكتروني (التجارة الالكترونية) وهو في 
تطور ونو متواصلين. (2 

1 من أشهر الأمثلة على التسويق الالكتروني الموجه لقطاع الأعمال متجر أمازون دوت 
كوم (): 

8. استراتيجية التسويق الالكتروني المزدوج تعني تسويق السلع والخدمات في آن 
وأحد . (») 

. التسويق الالكتروني الحكومي الموجه لقطاع الأعمال بات يتعامل في صفقات ضخمة 
تربط منشآت الأعمال المزودة مع الجهات الحكومية الكبيرة نورت للع 
والتعليم والصحة.. .الخ. () 





مبلدى التسويق الالكتروني |1553 
٠‏ .لا توجد فروق تذكر بين أستراتيجيات التسويق الالكتروني. (» 


تطبيق ؛1,4: أكمل الفرافات. 





" ويكسن تعريف التتسويق الالكتروشي الموجه للمستهذك 
أساس أنه ذلك النوع من التسويق المعتمد على الوسائل... 
لسمستهلك النهائي". 

؟ -" وهكن تعريف السويق الالكتروني ما بين مدشا 
انه ذلك النوع من النسويق المعتمد على 
مدشآت الأعمال ما بينها يمأ يعظم 








:«.دق ل أساين” 
..الالكتوونية والذي يربط 
المشتركة". 

بى الالكتروني الموجه للمستهلك النهائي ما يلي : 














.١‏ - تيكن تلخيص أهم أهداف التسويق الالكتروئي ما بين منشآت الأعمال في العناصر 
التالية 


تطبيق 5,4 أجب ياختصار غير مخل على كل الأسئلة التالية. 


5 اشرح أهم مكونات الامستراتيجيات التسويقية ومبيناً انتها في الدسويق 
الالكترونى ‏ 


25 و تناع عا نقالاء أه عوامزعء مزوط 


؟ . المطلوب منك توضيح أبرز مزايا استراتيجيات التسويق الالكترون 





تطبيق 4.4: قارن ما بين استراتيجيات التسويق الالكتروني الأريعة موضحاً ابرز 
الفروق ما بيتها. 





5 تفل هذه التطبيقات مغالاً ققط للددريبات التي يجب على القارئ 
ممارستها للتمكن من الجانب النظري للمقرر ور يمكن للمدرب/ المدرس أن يضيف 
ما يراه مناسباً وكافيً لتعزيز الجوانب المعرفية والمهارية لدئ القارىا . 





مبادئ التسويق الالكتروني 


حل تدريبات الفصل الرايع 


تطبيق 4 :١‏ عبارات انلصح (”) والخطا 00. 
6200 
00 
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بل > ا ذ<2 


تطبيق 4. :١‏ إكمال الفراغات. 

١‏ ألنهائي - الالكترونية 

؟. الأعمال - الوسائل - مناقعها . 

3 . أهم خصائص التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك اننهائي هي * 
أ - إمكاتية الوصول [/ لى أي مستهلك نهائي حتى وإن كان خارج الحدود . 

ب - الاستغداء عن كثير من النفقات الضرورية في حالة التسويق التقليدي. 

3 ج - سهوثة كبيرة في أنشلة الترويج والإعلان . 
د - سهوثة كبيرة في الخصمول على المعلومات الضرورية . 


وللاعءاعوااة غه مع امتعمووم 


. أهم أهداف التسويق الالكتروني ما بين منشآت الأعمال مأ يلي : 
أ - تقديم المنتجات بتكاليف أقل. 
ب- تحسين الأداء العام للمنشأة. 
ج- الاستفادة من المنضآت التي تعمل ضمن نفس النظام . 
د - قدرة أحسن في التفاوض. 
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الفصل الخنامس: التسعير وتطوير المنتج عبر الانئرنت 


قبل الخوض في تفاضيل استراتيجيتي التسعير وتطوير المنائج عبر الانتردت يجب 
التأكيد على أهم عنصر في النشاط ال النسويق ألا وهو العميل بطبيعة الحال وبأئدالي معرقة 
كيفية خلق قيمة العميل عبر الانترنت وكذا الإشارة ولو بعجالة إلى الحلمول التكنولوجية 
الداعمة للتسويق الالكتروني . 





أولاً: خلق قيمة (لجخربة) العميل عبر الانترنت. 

إن السؤال الذي يمكن أن بطرح في هذا السياق هو كالتالي : كيف يكندا خلق 
قيمة العميل (داه/ا 60510787) عبر الانترنث؟ فإذا افترضنا أن العميل يعثبر قيمة 
بالغة الأهمية بالنسبة لنا حيث يمثل مصدر إيراداتنا وبالتالي أرباحنا يحب أيفاً أن 
نوفر لنفس العميل القيمة (المنفعة) الضرورية من خلال جودة وجاذبية منتجاتدا 
حتى نسمن تعامئه معنا الاطول فترة مكئة وكذ! تحقيق منشأتنا للريج من جراء 
التعامل مع نس العميل. لقد ساعد التسويق الالكتروني كثير! في الوفير هذه 
القيمة بل وأصبح بعض المؤلفين يتكلمون عن العميل على الخط ( 08/108 
'6«مادنات) أي المميل الالكتروني . 

إن التجارة الالكترونية بصنة عأمة والتسويق الالكتروفي على وجه الخسوص هنحان 
يألا 











العملاء سواء أكانوا أفراد! أو مجموعات ميزة لم تكن مشوفرة 
1 إلى مكدر اكوا 

اس التشكيلات السلعية والخدمية المتوفرة ومن تم طلبها وإثهاء إجراءات الشراء 
0 اك 





2 يي ا يننا 





ومن بين العناممر التى تحقق إنشاء قيمة العميل عبر الانترنث نذكر ما يلى :! 

. سهولة الحصول على معلومات عن الساع والحخدمات قبل شراتها (توافرها‎ ٠ 
مواصفاتها » أسعارها : شروط التسليم...ألخ).‎ 

تقليص تكاليف الشراء مقارنة مع الشراء من المتاجر التقليدية. 

٠‏ يكن فئة الابتكاريين والمتينين الأوائل من العصلاء من الحصول عبر الانتردتث على 
السلع والخدمات الجديدة والمبتكرة . 1 

* توفبر وسيلة الانتردت بيئة جديدة لتعزيز العلاقات القائمة بين العملاء والناجر 
الالكتروني وخصوصا في تجارة التجزئة الالكترونية . 


وبطبيعة الحال فأ الانترئت وفر وسيلة اتصال وتفاعل جبارة بين الطرفين ما أدى 
إلى بروز مغاهيم تسويقية جديدة موجهة بالعميل (0/6019188 - 09160009 ©) نذكر 
منها: 
ُ التسويق التفاعلي (ودتاعكانوان! وبذاعم عام ) 
5 التسويق بالعلاقة (ودنام)دا؟ مأطعمنادامط) 








وتعتير إدارة العلاقات مع العميل (0701) من أهم الإفرازات الايجابية التي ساهمت 
في خلق قيمة العميل وتعزيز علاقات مدشآت الأعمال بعملاثها وهو ماسوف نتعرض 
له في الفصل الشامن بإؤن الله 

ويكن القسول أن قيمة العميل في التسويق الالكتروني (تسمى أيضا لجربة 
العميل) تعبر عن نقطة الالتقاء بين الدميل من جهة والموقع (المتجر) الالكتروني من 
جهة أخرى بدءاً من المظهر الخارجي أي الصفحة الرئيسية ومروراً بتجربة الشراء يما 
فيها قرار إلغاء سبة المشتريات (سلة افتراضية تستخدم في التسؤق الالكتروني 
(80© وماممم8) . 






؟-د سعد غالب ياسين/ د .يشير عباس العلاق ؛التجارة الالكترونية دار المناهج ٠:6‏ ام عمان. ص 
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ومن بين أهم عناصر قيمة العميل والتي ترتبط في التسويق الالكتروني بالمتجر 
(الموقع) الالكتروني ييكن ذكر ما يلي :1 5 
١.عنصر‏ العملية. 

أي أن جل العملاء والمتصفحين للموقع يعثرفون بكون الموقع عملي بدون مشاكل 
تذكر أو المكس. 1 
.عتصر الإدراك . 

إن تجرية كل عميل أو متصفح تبدو مغايرة للتجارب الأخرى بل أن نفس العميل 
نفس الموقع في فرصة أخرى بطريقة مغايرة . 
”.عنصر التقييم الشامل للموقع. 

لا يقشصر تقييم الموقع من طرف العميل أوالمتتصفح فقط على المعاملات أو 
الصفقات بل يتعداه إلى جوائب سهولة التصفح ؛ نوعية الجرد : الأسعار و'ملمس" الموقع 
ككل , 
؛ .عنصر ردة الفعل لمحفزات (مغريات) الموقع . 


كيف تكون استجابة العميل للمغريات التسويقية كشكل المتجر (الواجهة): عرض 
المنتجات: الجو العام (وممقاطهم) .. الخ1 





0.عنصر الحواس . 

كغير من الموافع تقتصر على حاسة الببصر عن طريق عرض اللصور والنصوص 
والرسومات ولكن بدأت بعض المواقع في توظيف حاسة السمع عن طريق الموسيقى 
والتسجيلات الصوتية بل وإتاحة الفرصة للتواصل المباشر مع مندوب مبيعات , وتجرى 
حالياً تجارب في مرحلتها الأخيرة لنتسويق الالكتروني بواسطة حاسة الم على الأقل 
بالدسبة لبعض المنتجات مثل العطور والزهور . 








ممه رووتتعهانا أممتهاما أهغه هذا فدص ه110 - 1 


د ومع ءلءداللة كه كةاماعصامم 


5.عنصري الرأي والشعور. 
وهو ما يشير إلى أراء العملا والمتصفحين في موقع المتجر الالكتروني وكيف 
يشعرون وهم يقومون بتجربة التصفعح؟ 
/.عنصر النسبية . 
عادة ما يكن للعميل أو المتصفح للموقع الحكم على هذا الأخير مقارئة مع مواقع 
الكترونية أخرى زارها من قبل أو حتى متاجر تقليدية في العديد من الجوانب وبالتالي 
يتشكل لديه انجاه يجابي أو سلبي نحو الموقع الالكتروني . 
وإليك الآن سبع خطوات أساسية يجب اعتمادها عند تصميم قيمة (تجربة) عميل 
ناجحة في الدسويق الالكتروني وهي + 
» القيام بتوصيف جيد للعميل المستهدف 
» تطوير سيناريوهات الاستعمال لكل شريحة من العملء . 
دمج فعال لتجربتي التسؤق الالكتروني والتسوّق التقليدي. 
الربط المنطقي لمراحل التجربة المتوقعة من العميل . 
فعال ونسبي لمستويات التجربة . 
٠»‏ ثرتيب جيد للعملاء المريحين للمنشأة. 





« متابعة مسثمرة وتعديلات متواصلة. 


ثانياً: حلول التسويق الالكتروني بواسطة التكنولوجيا الجديدة. 

إن التطورات المتلاحقة للعلوم والتكنولوجيا أقرزت حدثين بارزين كان لبما الأثر 
الكبير المتزايد في عالم الأعمال بصفة عامة والتسويق على وجه الخصوص ويثمغل ذلك 
في تطوير الحواسيب خصوصاً بعد الحرب العالمية الثانية وبالتالي رفع قدرات معاجتها 
للبيائات وتصغير حجمها كما هو الحال في الوقت الحالي من جهة وتطوير الشبكة 
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العدكبوتية العالمية خصوصا مع بروز تطبيقات الانترنت النجارية فى تسعينيات القون 

و مع برو الشرذ في 5 
الماضي . 
وييكن تلخيص أهم الحلول التكتوئوجية المرتبطة بالتسويق الالكتروتي فيما يلي : 


١‏ استخدام الحواسيب بي جمع البياتات ومعالجتهاء 


لقد تمكنت إدارة النسويق في الوقت الحالى من امتلاك قواعد (بدوك) بيانات قوب 
مكنها من الحصول على المعلومات المناسبة لصياغة استراتيجياتها بل واتخاذ قراراتها 
التكنيكية فيما يخص العملاء والمنتجات الجديدة والمنافسة والأمسواق. ..الخ . كما أن 
الحواسيب سهلت إل درجة كبيرة إجراء بحوث تسويقية دقيقة يوكن الاعتماد عليها في 
كثير من القرارات النسويقية . وأخيرا فان نظم المعلومات المعتمدة على الكمبيوتر مقل 
نظم دعم القرار ( (055 ونظم الخبرة (55) وأنظمة التنبؤ بالمبيعات قد اممهمت كلها في 
زياد فعالية إدارة التتسويق وتسهيل مهامها . 











؟. التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني, 
تعريف التجارة الالكتروتية (90050119100). 
تعريف 11 

"تحرف التجارة الالكتروئية على أنها استخدام الحاسب في تسهيل كل عمليات 
المنظمة الداخلية واخارجية وأن البدف الأساسي منها هو تحقيق ميزة تئافسية" (عبد 
الرحمن والعزأ , لمح )20 





اتعريف 7: 
"إن التتجارة الالكترونية مصطايع عام يطبق على استخدام الحاسوب وتكنولوجيا 
الاتصالات لدعم المتاجر بالسنع والخدمات اي أنها تتفل استخدام تكنولوجيا المعلومات 


!-عبد الرحمن والعزاد 1534 مرجع سايق . 


ومتاععاءدالاء غه عه امأعطلرط 


للربط الفاهل بين الوظائف التي يوفرها المشتركون أي البائعون والمشترون". (حداد 


وسويدان .هه )2 


وتعتمد التجارة الالكترونية على عدة استراتيجيات أهمها : 
.١‏ النظام الرابط ما بين المنظمات. 

وياتم في هذه الحالة اعتبار منشة الأعمال لظاماً فرعياً لنظام اشمل يضم كل 
منشآت الأعمال المتنافسة فيما بينها ولكنها تقوم في نفس الوقت بالتعاون والتدسيق 
فيما بينها الكتروئياً عن طريق التجارة الالكترونية لتحقيق المصالح المشتركة بينها . 


؟. نظام تتباد! ل البيانات والمعلومات الكترونياً 88١‏ 

ومن أشهر الأنظمة المكوئة والداعمة للتجارة الالكترونية مأ يعرف بنظام تبادل 
البياتات الكترونياً وأنذي مكن من ربط منشآت الأعمال بعضها البعض من خلال نظام 
تكنولوجي متطور جداً أ يستعمل الوسائل السلكية (ألياف بصرية) واللاسلكية 
(جوالات) تكن من نقل المعلومات بكميات ضخمة وبسرعة فائقة بين أرجاء العالم مما 
يحقق وفرات فى الجهد والتكاليف. 
ج -المعاطجة الالكترونية للبيانات. 

وكما أسنفنا فان إدارة التسويق بات بإمكانها استعمال الحواسيب الفائقة القدرة 
وخصوصاً فيما يتعلق بإدارة قواعد البيانات القوية التي تمكن من معالجة كمية هائلة من 
البيانات الكترونية والاحتفاظ بها سواء تعلق الأمر بالعملاه أو الأسواق او المنافسين أو 
الشركاء ...الخ 
د_ شبكات الاتصال. 

أصبح بالإمكان بناء شبكات اتصال محلية (الشا) وداخلية 01058060 وخارجية 


م١ حداد وسويدان: أسامسات التسويق: (عمان دار !امد للنشر هخ‎ -١ 
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(هتت) بالإضافة طلبعاً إلى الشبكة العالمية (40) واستي تعرف أيضاً ببشبكة 
الشبكات لالاغراض الشسويقية المختلفة . 
ه - البرمجيات الخاصة بالشبكات. 

استحدفت بعض التقنيات الجديدة والتى من شسأئها توفير وسائل اتصال غير 
الباتف والفاكس تمكن من الوصول إلى العملاء وتقل انبيانات بأقصى سرءة ممكنة واقل 
تكلفة: ومنها ؛ 

» التوصيلة المباشرة ؛ وهي عبارة عن شبكة تستخدم خطوط الباتف العادية ويوفرها 
مؤودو الخدمة. وعادة ما تربط المنظمة بفروعها . 

٠‏ شبكات القيمة المضافة ؛وهي شبكات يكن من خلالبا للمنظمة اخصول على نظم 
عمل الخسرائط (818) وسسجلات السسيانة وملفات الأرشفة والمساعدة في 
التدريس...الخ. 

٠‏ الانترنت : وفر الانترنت نظاماً أرقى وأفغبل من النظامين السابقين ميث مكن 
مدششآت الأعمال من إمكانية الاتصال بالعملاء والمستهلكين على المستوى العالمي 
بدون أي قيود . 
ونظراً لهذا التطور البائل في تكنولوجيا المبلودات والاتصال وتطبيقها في قطاع 

الأعمال فان نوعاً جديداً من التسويق تطور هو بدوره وأصبح يسمى بالتسويق المباشر 
(50ا7ةا 01601) . وحتى إذا كان هذا البوع من النسويق الذي لا يعتمد على البيع 
الشخصي كثيراً موجوداً من قبل (البيع الباتفي - البيع بالكتالوجات أوالبريد --البيع 
عن طريق التلفزيون) إلا أن تطور الانترنت أعطاه بعدا ودينامكية جديدين. 





ويمكن تالخيص هذه التطورات التي حصنت في ثما 
في ما يلى؛ 





ات وتسعينيات القرن الماضي 
القدرة البائلة على اقتناص وجمع المعلومات ‏ 
« القدرة البائلة على معالجة وتحليل البيانات. 


5 ودتاععامولاء كه دعاماعممط 


» حول المعلومات | إلى شسكل فعال من أقسكال الاتسصالات الرا امية لتحفيز اكوا 
والتفاعل (2 


أما فيما يخص | العلاقة بين التدسويق الالكتروني والتجارة الالكترونية فإنها علاقة 
جزء بكل بحيث أن أن النسويق الالكتروني يعتبر مكوناً أساسيا من مكونات التجارة 
الالكترونية والتي تعتبر مفهوماً اشمل ينم بالإضافة إلى التسويق الالكتروني مكونات 
أخرى مكل البريد الالكتروني ونظم المدفوعات ونظم التوريد ...أنخ . في حين يرى البعص 
أن كلا من التنجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني يعشبران من مكونات مأ يسمى 
بالأعمال الالكتروئية (5655اول8ه) . ولكن في كل الحالات فان مفهوم التسويق 
الالكتروني يركز على الجوائب التسوبقية بالاعتماد على الانترنت في حين أن مفهوم 
التجارة الالكترونية يركز على مفهوم التبادلات النجارية والتكئولوجيات المرافقة , 








ثالثاً: استراتيجيات التمبيز وتطوير المنتج عبر الانترنت. (ومادمه:8ه) 

يعتبر يبز المنتجات عن طريق العلامة التجارية (8/20109) واحداً من أهم 
الوظائف الت 0م و لاه ما 0 
المزيج الدسويقي التقليدي فما مي أهم استرانيجيات التمييز في ظظل الدسون 
الالكتروتي؟ 

يتعدى قبيز المنتجات مجرد اختيار اسم أو عار للمناتج أو والقيام بحملة إعلانية 
إلى مفهوم أوسع من ذلك حيث يمكن التميبز من تحديد مجموعة من الرسائل التي 
تنضمن الاسم التجاري ولكن تحمل أيضاً توقمات المستهلك أو العميل حول تجربته مع 
هذا المنتج . فمثلا نجد أن كلمة فولفو (00:0/) تعني للكثير مزيد من سلامة السيارة أو 
الشاحة أ احافلة السويدية. 








١-د‏ بشير عباس العلاق » تطسقات الانترنت في التتسودق؛ مرجع سابق. 


مبادما التسويق الالكتروني. 





ومن استرات التسويق الالكتروني الموجه نلمستهئك النهائى (820) فان 
المستهلكين يربطون ما بين العلامة التجارية ومجموعة المنافع التي يحصلون عليها جراء 
استخدام أو استهلاك المنتج والتي ييكن تنخيسها فيما يلي ؟” 
.١‏ المنافع امتعلقة بالمنتج (خصائصه ؛ سسعره» 


". المنافع الاجمة عن العلاقات الناشكة عن عملية الشراء ( مواقف البائعين) 











؟. المنافع المتعلقة بالمشاعر ( أحاسيس الانتماء إلى مجموعة من مستعملي الماركة) 
وييكن تلخيص أهم خصائص التمييز عبر الانترنت والذي من المفروض أنه بختلف 

هن الثمييز فيمأ يلي : 

٠‏ الأمان. 

« الموثوقية. 

٠‏ المناسبية. 

« الخصوصية. 

٠‏ السرعة. 





أما بالنسبة لاستراتيجية التسويق الالكتروني ما بين مدشآت الأعمال (828) 
فان موضوع التمييز يكتسي أهمية متزايدة ذلك أن الشبكة العالمية أصبحث تزخر 
بعدد هاكل من المواقع قدرت في سئة 01٠1م‏ بخمسة ملايين موقع وبدخول 1 
موقع جديد كل يوم .7" ففي حين أن النوع الأول من التسويق الالكتروني يتوجه في 
أنشطة التمييز إلى ذئة واحدة من المستهلكين النهائيين فان التسويق الالكتروني في 
قطاع الأعمال يضم عدة فئأت منها المشتري المؤسسي والصناعي والمستهاك 
النهائي ...الخ . 














2002 كان بممدصعر اقل 5 طابدسمع انع ,وواري لمعتاوهية عد و23 3 ,كعدو كناك ,ودمدطلهانا ع .ل١‏ 1 
بالق جك ,لعمع اها ,هل 2 








لي ومتاهتتدلله كه مواماعمارم 


ويمكن تلخيص أهم مبادرات التمييز الالكتروني في قطاع الأعمال فيما يلي : 
»* ترقية خدمات العملاء عن طريق ربط العملاء يواسطة شبكة الإكسترانت والتي 
تسهم في رفع معدلات ولاء والاحتفاظ بالعملا: . 
٠‏ تمكين العملاء من أدوات مشخصنة تخدم حاجاتهم ووضعياتهم المتميزة سواء في 
التسعير أو المعلومات .. الخ . 
٠‏ تقديم خدمات اننصال مباشسرة عن طريق مراكز النداء وفرق إدارة حسابات 
العملاء . 
أما بالدسبة لأي استراتيجية ييز الكترونية ناجحة فيجب أن تحتوي على الخطوات 
المنطقية إلنالية: 
٠‏ تحديد من أنت؟ وماذا تريد أن تقول للسوق الافتراضية؟. 
» تحديد كيفية توصيل رسالتك. 
* اختسارعلامتك التجارية الالكترونية سوقياً لاكنشاف الفسروق في الأمزجة 
والتفسيرات لد العملاء . 
» التعرف على فيم العلامة النجارية وتقرير كيفية ترجمتها على الانترنت. 
* اختبار موقدك عن طريق عينة تجريبية للتأكد من الموقع والتكنولوجيا المداسبين. 
* دراسة مدى سهولة ويسر تصفح موقعك من قبل الجمهور المستهدف ‏ 
* الدراسة الجيدة لجمهورك المستهدف وما هي تفضيلاته بالنسبة للمواقع الني يثم 
زيارتها من قبله . 
٠‏ القيام بقياس مستوى أداء علامتك التجارية الالكترونية عن طريق حساب مدة بقاء 
المتصفحين في موقعك وعتد أية نقطة يغادرونه . 
» اختبار علامتك التجارية باستمرار لضمان احتفاظ قيمتها بأهميتها لدى العملاء 
ومعالجة النقائص إن وجدت بسرعة. 
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وبطبيعة الحال فأن التمييز الالكتروني يحتاج إلى ما يعرف بأاسم النطاق ( 0810:ه© 
08) أو العنوان الالكتروني على الانترنت (81لا) ويجب أن يتميز هذا التطاق أو 
العنوآن با يلي * 
٠‏ سهولة التذكر. 
٠‏ سهولة الكثابة. 
ه الاختصار. 
٠‏ الجاذبية أو الإثارة . 

ومع تطور محركاث البحث (20928 500ه86) مقل الياهر (7000) والجو جل 
(19و60) أصببح بالإمكان تسجيل هذه العناوين بحيث يكن لأكبر عدد من المتصفحين 


الوصول إليها حتى إذا لم يتذكروا العنوان الالكتروئي للمنشأة وهو ما سهل كثيراً 
وليفة التمييز خصوصاً و والنسويق الالكتروني عموما . 


بها أن كل الأنشطة التسويقية تدور حول المنتج فان تخطيط وتطوير متئج 





اعتبرت 


من أولويات التسويق بل والمنشأة ككل. ومع تطور التسويق الالكثروئي فان العنصر 





الأول من عناصر المزيج التسويقي أصبح يتميز بالخصائص التالية: 

» بإمكان المشتري الالكتروني شراء أي منتج من أي منشأة في أي بند من العالم وفي 
أسرع وقت ممكن وبأقل جهذ ممكن ورا بأفضل سعر. 

* أممبح مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا بالفأ في نجاح تسويق المنتتج . 

* توفر عدد كبير من المنتجات بعضها متشابه ممأ يتيح فرصا غير محدودة للتسوّق 
الالكتروني دون أن تؤدي المنافسة بالضبرورة إلى تخفيض الأسعار. 

* زيادة أهمية التمييز الانكتروني لتسهيل مهمة الوصول إليه في ظل الزخم الكبير 
للمنتجات المتشابهة. 

» اتنشار كبير للمنتجات المجانية عبر الانترنت والذي تستعمله بعض المنظمات كأداة 
ترويجية. 











وملاع نايد ااء أه دءاماعومط. 


» لقد ساهمت تكنولوجيا الاتصال والمعلومات في تقصير وتسريع ما يعرف بدورة 
حياة المنتج (©01) وبخاصة مراحل انتصميم والتطويرتما حل بعض مشكلات 
التسويق التقليدي ومنها التغير الشديد والسريع لأذواق المستهلكين. 


وعلى الرغم من أن المسائل القانونية قد تعيق هذا التوجه خصوصاً إذا كان السوق 
المستهدف هو السوق العالمية فان تطوير منتجات مبتكرة يمكن تسويقها في كل مكان 
يعتبر تحدياً كبيراً برأ أمام منضأت الأحمال الالكترونية .ويما أن عملية التعرف الدقيق على 
حاجات ورغبات المستهلك با ات مكنا فان تخطيط وتطوير المننجات عبر الانتردت أصبيح 
حقيقة خصوساً في حالة التتسويق الالكتروني لقطاع الأعمال (828). 

تقوم بعض الشركات بتصميم وتطوير منتجاتها من المعدات والتجهيزات والمكائن 
والأنظمة بالتعاون واستجابة نرغيات العميل على المبافسر مما يريحها كثير من الوقت 
والجهد ويتم ذلك بالتساون ولتدسيق بين فنيي العميل ومهندسي المدشأة المزودة عبر 
قنوات اتصال متطورة مغل مؤقرات الفيديو (6100ه:!7مهمعلالا) . 

وطبعاً فان حمليتي قوقع (100000د0م) كلا من المننتج والسوق بالنسببة لمسشأة 
الأعمال ضمروري جداً حتى تثمكن من بناء افسية لبا في قطاع محند في فضاء 
السوق الانتراضسي بناء على تركيز علامتها التجارية على عامل جذب كما تقوم بذلك 
شركة تويوتا باعتبارها تنج سيارات أقتصادية على سبيل المثال . 














رابعاً: استراتيجيات التسعير الالكتروني. 

في الحقيقة فان من أهم استراتيجيات التسويق الالكتروني استراتيجية النسعير 
الالكتروني ذلك أ ن هذا السصر المهم من عناصر المزيج اتتسويقي كان يتميز في 
التسويق التقليدي بعدم المرونة ويتتسبب في العديد من الصعوبات سواء بالدسبة 
للعميل أو المسوق على حد سواء . أما في حالة التسويق الالكتروني فان التسعير باث 
كبيرة تخدم طرفي المعادلة وتتستجيب لمتطلبات الدقبة والسرعة وامكانية 
الفاضلة متارنة مع متتجات مشابهة 





ميادى التسويق الالكتروني |1773 
ومن أهم خصائص التسعير الالكترون يمكن ذكر ما يلى :40 
وم روني 5 


١‏ -الدقة آي تحديد مستويات الأسعاروذلك يسبب توفر البيانات والمعلومات 
الداخلية والخارجية به وقت قياسي. 


وتوجد أمثلة كثيرة لمتاجر الكترونية قكنت من اح في تحديد أسعار دقيقة 
وفاعنة لمننجاتها في تجارة التجزئة مغل أسعار الكتب والأقراص المضغوطة والعاب 
الأطفال .أما فيسا يخص قطاع الأعمال فنجد أمثلة ذلك في أسعار خدمات الصيائة 
والتشة نيل وأسعار قطع الغيار لنمكائن ن والمعدات. 





--التكيف السريع # الاستجابة للتغيرات السوقية. 

تلجأ المنشآت العاملة على الانترنت إلى رفع الأسعار أو خفضها في ضوٍ تقلبات 
العرس والطدب في السوق . فعند ارتفاع الطلب على المتتجات ترفع المنشأة أسعارها 
بسرعة للاستفادة من هذه الفرصة السوقية أما اش اقب ملي متت دده 
في السوق تقوم هذ الأخيرة بتخفيضش الأسعار نسي »كما يمكنها اللجوء إلى أسلوب 
البيع بالمزاد وأيغياً أساوب تنشيط المبيعات. 


- تتجزئة الأسعار. 


يمكن التسعير الالكتروني من الحصول عدى ميزة تطبيق عدة استراتيجيات تسعيرية 
في أن واحد وهو ما يصعب تطبيقه في ظل التسويق التقبيدي. ويثم ذلك بداء على 
شرائح متعددة أو بالاعنماد على منظور المستهلك (تفاوت إدراك المسستهلكين للمنافع) . 
ولكن الشرط الأساسي لنجاح هذا النوع من التسعير هو توفر كمية معقولة من البيانات 
والمعأومات الدقيقة حول سلوك العميل الشرائي وتفضيلاته وقدرته الشرائية. وتستعمل 
عادة طريقتا الكوكيز (000855) نتعقب ورصد تاريخ وسلوك العميل الشرائي وأسلوب 


١-د‏ يوسف احمد أبوفارة: التسوبق الالكتروني. مرجع سابق. 


2 وصائعاروااء غه عواماعملمرم 


كليكستريم (00ههه/ها0) أي تشبع تقل يل من صفحة إلى صفحة أخرى على 
الانت 


الانترئنت. 


أما محددات التسعير الالكتروني فيمكن تلخيصها فيما يلى !2 
. مسئوى توفر خدمات ما بعد البيع. 
»* مدى القيام بتطوير وتحسين المنتج . 
. تخصيص إسم تجاري لكل صنف من المنتجات. 
٠»‏ ظروف سوق الانترئت وثقلياتها . 
» المبيمات الآنية على الانترنت. 
» أهمية عنصر الطلب وليس فقط التكاليف في تحديد السعر. 
» مستوى الاحتكار في الأعمال الالكتروئية 
* اتتشار سلوب المزادات (مشاركة العميل في تحديد السعر) 





* أسعار المتافسين. 

» العوامل القانونية للإنترنث. 
* دور شركات الضسمان. 
'تقلص دور العوامل الأخلاقية. 


درجة الإلحخاح في الحاجة إلى المنتج , 

هامش الريح المحدد . 

مستوى الابتكار في المنتج . 

القوة النفاوضية للمشترين كمجموعة افتراضية على الانترنت . 
درجة مشاركة مندوبي البيع في إنهاء صفقات البيع . 





وتجدر الإشارة إلى أن من هذه المحددات ما كان موجوداً في ظل التسويق التقليدي 
ولكن طبيعة تأثيرها على عملية التسعير قد تغيرت في ضوه التسويق الالكتروني. 





. د يوسف احمد أبو فارة؛ التسويق الالكتروني : مرجع سابق‎ -١ 


ميادو التسويق الالكتروني 


خامساً: استراتيجيات التسعير المباشر. 


توجد العديد من الاستراتيجيات التي تعتمد على التسعير المباشر وسوف نختار 
أهم اثنين منها لتفصيلها بعض الشيء . 


- مرادات الانترتت (مهنعنهة غومرهاما) 
ينيم أسلوب المزادات على الائترنت إمكانية تجميع كميات كبيرة من الأحصناف 
(جائب العر) والوصول إلى أكبر هدد ممكن من المشترين المحتملين (المزايدين) وفي 
نفس الوقث خلق نوع جديد من الوسطء الالكترونيين. وعادة ما تتراوح صملاحية 
أسعر المزادات على الانترئت ما بين ساعتين إلى 14 ساعة. أما بالنسبة لمنظمات 
الأعمال الالكترونية فهي تلجأ لأساوب المزادات كخيار ترويجي وتسعيري في أن واحد . 


وتتنعده أشكال المزادات حسب عدة معايير يكن تلخيصها فيما يلي : 


أ -أنواع المزادات من حيث تحديد حد أدنى. 

في غالب الأحيأن يتم تحديد حد أدنى للسمر لا يمكن للمزاد اد أن يرسودونه ولكن 
يثم ذلك بطريقة سرية لا يدري عنها المزايد بهدف التشجيع جيع على المزايدة .وقد لا يحدد 
حد أدنى للسعر ويكتفي بقبول أعلى عرض مقدم . 





ب - أنواع المزادات من حيث كمية الصنف. 


هناك مزادات تقوم على وحدة واحدة من صنف وإحد ويرسو المزاد في هذه الحالة 
على لزيد الذي يقترج دع أعنى سعر كما هو الحال في حالة لوحة فنية فريدة مثلاً. 
ولكن تقوم مزادات أخرى على مجموعة من الوحدات المتشابهة من نفس الصنف كأن 
تعرض ثلاث سيارات مستعملة متشابهة ويرسو العطاء على أعدي سعر بعدد الوحدات 
المطلوبة . 


وملام ءاردالاء أه ععامتعممط 


ج _المزاد العلتي الحكسي. 
في هذه الخالة تحدد الكمية على أنها اقل كمية ترغب في يبعها وتحدد سعر البيع 
لهذه الكمية. وكلما زاد عدد المشترين الذين لديهم الرغبة في شراء كمية اكبر من 
الحد الأدنى تقوم المنشأة بتمكينهم من خصومات هما يخفض سعر المزايدة. 
ل أما فيما يخص أهم المنتجات التي يستعمل أسلوب المزادات في بيعها على الإنئرنت 
فنذكر ما يلي : 
» السيارات المستعملة 
» تذاكر الطيران. 
» المقارات. 
» لعب الأطفال. 
* بعص أنواع الأقمشة. 
ه التحف واللوحات اد 





وهناك الكثير من مواقع الانترنت المتخصصة وغير المتخصضة التي تقوم ببالبيع عن 
طريق المزادات من أشهرها موقع إي باي (0ه8ه) والذي سوف نمرج عليه في الجزء 
العملي من هذا الكتاب وأيغبا العديد من المواقع نذكر فيما يلي البعض منها : 


1 


08.07و لاع نام 


لمه.عجزاع0لم 


لمع ممناع هيران 


امت 186 1018أ8 


15.187.600 اناه 


0.0017 عنقم ع6 


مباحئ التسويق الالكتروني 12759 


- التيادلات عبر الانترنت. (ودومقاء»8 ؛وممه101) 
وفي هذه الحالة + 





إلى الوجود ما يسمى بالوسيط الالكتروني وهو 3 عن 
منفأة) 0 إساطة ما بين جمهور المشترين (الطالبين) والبا 
(العارضين) عبر الانترنت وتنظم العلاقات بين الطرفين وتتقاضى ا ع 
في التتجارة التفليدية . وبطبيعة الحال فان الطرفين يستفيدان من هذه التبادلات 
بدسهيل من الوسيط . ومسن أشهر اله مشال شسركة فاست بارتس دوت كوم 
(«رمه.ماءوصاوج؟) المتخصصة في الوساطة في صناعة قطع الغيار الالكترونية . 











ولكن يجب التنويه إل إلى أن كير من عمالقة الأعمال في العام اتجهوا نحوبناء 
شبكات تبادل خاصة بهم أي إنشاء شبكة إكسترانت لربطها بعملائها ومورديها وإليك 
بعض الأمثلة فيما يلي :!1" 
. ا ا اا 0 مورد. 

٠‏ شركة جنرال إلكتريك (68) تمتلك ضبكة تبادلات خاصة بها تربطها مع 

ميزه 
٠‏ سوبرماركت وول مارت (0814/:0) يُتلك شبكة تبادلات خاصة به تربطه ب 

0٠0‏ مزؤود. 





تألده عالطن 1131 دتوقعاك عه أناماتوع ,ةلفلف مقرماة - 1 


7100 -- م - عنم قعومة :اع 28 
002 متتهاا 13 


2 وطاعععارهالااء أه عوامتعمامم 


(راصم 


١‏ إن خنق قيمة أو تجربة العميل عبر الانترنت تمكن هذا الأخير من تحفيق أقصى قدر 

العا ا ا نيه 
من أهم الحنول التكنولوجية التي ساهمت كفيراً في تطور التسويق الالكتروني يمكن 

ا الالكترونية من جهة 
أخرى. 

* - يحثل تطوير وقميز المننجات مكانة خاصة في الدسويق الالكتروني ذلك أن امنتتج 
يكل محور كل الأنشطة الدسويقية. لقد أصبح بالإمكان بالنسبة .لنشأة الأعمال 
الالكترونية تخطيط وتطوير منتجاتها على المباشر بالتعاون مع عملائها .أما بالدسبة 

لالكتروني ققد أصبح مرتبطا جد باختيا اسم أو عنوار ن الكتروني يكسب 

تدافئسية تجعلها تتفوق على منافسيه. 

؛ -بفضل التسعير المباشر تتمكن منشآت الأعمال ال الالكترونية من التمتع بمرونة كبيرة 
تعينها في الظفر بحصمة جيدة من السوق الافتراضية وبالتالي تتمكن من تعديل 
وتكييف الأسعار في حينه بناء على بيانات ومعلومات يتم جمعها بطريقة مباشرة 
وسريعة. 











ه -من بين الاستراتيجيات التسعيرية المباشرة يمكن ذكر استراتيجية المزادات 
الالكترونية والتي تمكن من تسويق ١‏ وذلك بإشراك المشترين حلى المباشر في 
عملية التسعير. أما الاستراتيجية ألثانية فتعرف باستراتيجية التبادلات المباشرة عير 
الانترنت للسلع ولخدمات علماً بأن كبريات الشركات أننشئ نظام تبادلات مباشسر 
خاص بها يربطها بمورديها وعملاثها . 


مبادئ اكتسويق الالكتروني 


تطبيقات الفصل الخامس 


تطبيق 1,١‏ : ضع عالامة صح (”/ ) أو خطأ () أمام كل عبارة مسن العسارات 
التالية. 





)( . إن متعة وسهولة التسوق من مميزات التسؤق الالكتروني‎ .١ 

؟. تعتبر إدارة العلاقات مع العميل 010) من أهم الإفرازات الايجابية التي ساهست في 
خلق قيمة العميل وتعزيز علاقات مدشآت الأعمال بعملائها . () 

. لا يوجد أي فرق بين التجارة الالكترونية والتتسويق الالكتروني. () 

. عادة ما تقتصر اسنثارة حواس العميل في الدسويق الالكتروني على حاسة 












البصر. () 

5 . إن الحواسيب سهلت إلى درجة كبيرة إجراء بحوث نسويقية دقيقة يمكن الاعتماد 
عليها في كثير من القرارات | 0( 

.١‏ يتعدى ييز المتتجات مجرد اختيار اسم أو شعار للمنتج أو القيام بحمدة إعلانية إلى 


مفهوم أوسع من ذلك.() 

. النمييز الالكتروني يجتاج إلى ما يعرف باسم النطاق (©25ا9 205210) أو العنوان 
الالكتروني على الانترنت (81ل) .() 

6 لا يوجد فرق بين النسعير التقليدي والتسعير في التسويق الالكتروني. () 

5 . يكن التسعير الالكثروني من الحصول على 
في آن واحد وهو ما يصعب تطبيقه في لل التسويق 

٠‏ الوسيط الالكتروني هو عبارة عن منشأة أعمال متتخصصبة تقوم بالوساطة فقط بين 





المتعاملين في سوق الأسهم. () 


2 ومع امدالالة كه معام أعوابط 


تطبيق 1,0: أكمل الفراغات بما يناسب من العبارات. 

... -"تعرف التتجارة الالكترونية على أنها‎ ١ 
عمليات التظمة مه‎ 
ميزة تنافسية."‎ 

لتجارة الالكترونية مصطلح عام يطبق على استخدام 0 

وتكنولوجب الاتصالات لدعم المتاجر.. والخدمات. أنها قفل 

...المعلومات للربط الفاعل بين الوظائف التي يوفرها 
المشتركون أي البائعون والمشترون ,”. 

” - تعتتمد التجارة الالكترونية على عدة استرا 














2 امستخدام ....... 











- يكن تلخيص أهم خصائص التمييز عبر الانترنت والذي من المفروض أنه يداف عن 
التمييز التقنيدي فيما يلى ؛ 








تطبيق 5.0: 
١‏ - اشرح أهم خصائص التسعير في التسويق الالكتروني . 


مبادئ التسويق الالكتروني 
؟ - وفيح محددات التسعير في التسويق الالكتروني . 


تطبيق 4,0: 
اشرح أبرز الخطوات المنطقية التي يجب أن تتوفر في استرائيجية يبز الكترونية 


اناجحة. 


تنبيه مهم: تفل هذه التطبيقات مشالاً تقط للتدريبات التى يجب على القارئ؟ 
مارستها للتمكن من الجانب النظري للمقرر وبائتالي يمكن للمدرب/ المدرس أن يضيف 
ما يراه مناسباً وكافياً لتعزيز الجوانب المعرفية والمهارية لدى القاركا. 


2 وملعم امواللة كه عداماعمامم 


حل تطبيقات الفصل الخامس 


تطبيق :١.5‏ عبارات | لصح (7) والخطأ (00. 
0 

00 

00 
060 
م 
3م 
000 
006 
١م‏ 


00 


تطبيق 5. ؟: كمال الفراغات. 

.١‏ استخدام ‏ الدأخلية. 

". الحاسوب -- بالسلع - تكبولوجيا . 

؟. تعشمد التجارة الالكترونية على عدة استراتيجيات ومنها : 
أ - نظام ما بين التنظيمات. 
ب - نظام تبادل البيانات والمعلومات الكترونياً . 
3 - المعاجة الالكترونية للبيانات. 


مبلدى التسويق للالكتزوني 
د - شبكات الاتصال. 
ه - البرمجيات الخاصة بالشبكات. 


4 


هم خصائص التمييز عبر الانترتت ما يلي: 
أ- الأمان 
ب - الموثوقية. 
ا 
ج - المناسبية . 
د - الخصوصية. 


ه - السرعة. 


8 وملأعكايةالاء ثه ععاماء ومزوم 


مبادئز التسويق الااكتروني 122933 


الفصل السادس: استعمال الانترنت كقناة توزيع 


من اللافت للنظر أن الانترنت مند تطوره واتتشاره فى العقود القليدة الماخمية كان 
ولا يزال ينظر إليه كقناة توزيع رقمية تمكن المدشآت بل وحتى الأفراد من توزيع سلعهم 
وخدماتهم ليس فقط في السوق المحلية بل أوبسع من ذلك حيث يمكن إيصال هذه 
المنتتجات إلى أي مكان في العالم بشرط أن يتوفر العميل أو المستهنك على الحد الأدنى 
من البنى التحتية مع جهاز كمبيوتر و|مكانية ولوج الانترنت. 





يوضمح الجدول رقم (5) توزيع المبالغ التي تم انفاقها على المشتريات المختلفة عبر 
الانترنت خلال عام ١‏ ١٠٠١م‏ طبقا لما نشرته مجلة الإيكوفيست 20 


جدول رقم ؟ ٠‏ المشتريات عبر الاتئرتت سنة ١١١٠م‏ 













النسية 

3 الشتريت اللوية 

١‏ | تذاكر السئر: حجوزات السبارات والننادق وللنتجمات السياحية 2 سم 
١‏ | معداث وبرمجيات الحاسب 0 لها 
| مشتريات الكتب : م 
؛؟ | الأجهزة والاكسسوارات 57 1 
هه 








1 روا غ4ا00دم80 1-1006 

















وصاكع1ردالاء أه ععامتمساكط 


أولاً: قنوات التوزيع المباشرة. 

كانت قنوات التوزيع بشتى أطوالها () تلعب دوراً أُساسيا 
في عملية توصيل السلع والخدمات من المتتج أوالموزد إلى المستهلك النهائي . وكما هو 
معروف فأن تعدد أعضاء هذه القنوات وبالتالي زيادة طولبا كان له الأشر الكبير في 
زيادة فعالية عملية التوزيم حيث أن طرفي عمنية التبادل يستفيدان من ذلك . 











١‏ --انواع قنوات التوزيع المباشرة, 
1--البيع المباشر 

ا تنتصر على الانترنت لتوزيع مننجاتها أوأن تعمد 
أيضا على ابيع لباتفي أوعن طريق البريد ومن أمثلة هذه الدضأت شركة كولومييا 
هاوس (عدنو1 طط«ساد0) الي ت تعتمد على كل من الانتردت والبريد للحصول على 
طلبياتها ومن شم التفاعل مع عملاثها . 

ومن الحلول الالكترونية (التجارة الالكترونية) لدعم هذا النوع من البيع المباشر 
علورت شركة سيسكو سيستمس (81/860:5 حم احا ا قرت رز 
المباشرة يعرف بنظام "ما وراء الستار” بإمكانه توفير جوائب الطلب والعرض بالاعتما 
على تقية المعلومات وبالتالي أثقنة كل حمليات إدارة المخزون ومعالجة الطلبيات والشحن 
والتحصيل...الخ . 








ال اك 





شآت توزيع متخصمصة تجتمد على الائترتت لتسهيل التقاه البائعين 
وبالتالي فان هذه الشركات توفر بيانات عن العملاء مع احترام شروط 
الخصوصية وتساعد الباثعين على الحصول على عملاء جدد بواسطة القوائم البريدية التي 
تختفظ بها والتي تختوي الكثير من البيانات المفيدة مثل التاريخ الشرائي للعميل وبياناته 


-١‏ راجع متقرر منافذ | التوزيع (١١؛‏ سوق) :حقائب الكليات. الؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني » الإصدار 
الثالث 1115 هء 





مبندئ التسويق الللكتروني [172] 


الدموجرافية.. .الخ . وبطبيعة الخال فان توفير هذه البيانات (بالمقابل المالي) سوف يمكن 
من التفاعل مع العميل حسب حاجاته ورغباته. ومن أمثلة هؤلاء الوسطاء يمكن ذكر 
الكثير بأنه مجرد موقع تعبفح 
وخدمات بريد مجانية ولكنه في الحقيقة يجمع بيانات المتصفحين والمشتركين قي بريد 
ويبيعها للأغراض التسويقية. ومن أنواع هؤلاء الوسطاء يمكن ذكر ما يلي !9" 

1 البوابات الالكترونية (00:18) مثل الياهو.‎ ٠ 

)1/11896( المجتمعات الافتراضية (وونانهن00م 31:2 مثل أي فيلاج‎ ٠ 





موقع الياهو دوت كوم (01/8700.0 وأ 


» مجمعي الصبفقات (0:5دو09ووم 180526100) مثل تراقيلو, رسيتي (بزاامماعه11) 
٠‏ المول الافتراضي (الم/! ادسا:الا» مخل 
للتسويق الالكتروني الموجه للمستهلك النهائي (820) أما بالدسبة 
للنسويق الالكتروئي الموجه لقطاع الأعمال (828) فعادة ما تكون قنوات التوزيع 
المباشرة على فشكل مجمعي الصفقات ومن أمثلة ذلك موقع دشيب سنتر دوت كوم 
(:08018.00م1ا0) والدذي هو عبارة عن شراكة بين أريع أكبر منتجي القطع الالكتروئية 
في العالم . 





مول دوت كوم (مرمه.الةانتا ميقم 


هذا بالنسبة 





ثانياً: التوزيع المباشر ومسألة التخلص من الوسطاء. 

يظهر لأول وهلة أن اتنشار الانترنت كقناة توزيع مستحدثة سوف يلغي كل قنوات 
التوزيع التقليدية الأخرى والتي تعتمد على الوسطاء من تجار وسماسرة ووكلاه وتعرف 
هذه العملية بعملية التخلص من الوسضاء (581016:80800ز0) ولكن ١‏ أن كثير من 
الشركات التي كانت أقتلك شبكة من القدوات ال إزيعية التفليدية لم تتخلص كليا من 
الوسطاء والموزعين وذلك للمحافظة على العلاقات التي تربط هؤلاء مع العملاه وما لبذه 
العلاقات من أهمية بالغة في ولاء العملاء واستقرار وظيفة التوزيع بصفة عامة . 








أعلمه ,ومتاءاتفاة أومعلطا ,لهك هه لمج جهجماية - 1 


12 وستاع ل دااة قه كواماعءمتوط 


أما المنشات التى بدأت مباشرة تسويقها على الانتردت (الدوت كوم) فهي غير 
معنية بشبكة الموزعين والوسطاء التقليديين وبالتاني اعتمدت كليا على القناة الرقمية 
ومن أمغلة هذه المنشآت شركة أمازون دوت كوم (802200.:07) المتخصصة في تسويق 
الكنت . 

ومن بين الأملةاشائمة لاستعمال الانترنت كقناة توزيع مباشرة نجد ضركة ديل 
للحواسيب (001) حيث أنها استطاعت أن توزع سسنة 555١م‏ فقط في الولايات المتحدة 
الأميركية ما قيمته 18 مليون دولار من المنتجات في اليوم الواحد عبر | 
المبيعات 0؟ مليون دولار في سنة ١٠٠٠م‏ أن يمعدل نهو يقدر ب 20//68, 
ل المتخصصين على أن دور الوسطاء والموزعين يتمشل في تسهيل عملية 
زيادة فعاليتها وكفاء خ ري 1 5 
المنتج/ البائع من جهة والمستتهلك النهائي/ العميل من جهة أخرى . يكن كذلك أ أن يقوم 
الوسيط بوظائف التوز ا ل د 
المباشرة للعميل وتفاعله المباشر معه. 





'نترنت وبلغت , 








وكما أسلقنا فان التسويق الالكتروني وما جاء به من طرق التوزيع المباشرة قد 
أدى إلى التخلص التدريجي من الوسطاء التقليديين ولكن مهام التوزيع التقليدية لم شرل 
تماما وإنها ثم تحويلها إلى طرفين جديدين وهما : 
١‏ المنتجين. 
". الموزعين الالكترونيين. 

وبالتالي أصبحت الكغير من الوظائف التوزيعية تداط بهذين الجهتين ومن هذه 
الوظائ يمكن ذكر ما يلي : 


* متابعة الماركات المنافسة. 





» جذب عملاء جدد. 


* التثفاوض مع العملا 


.مه رومناعشة الا عسفلد] ,لهأت مه نعتمم ته هما - 1 


مبادئز التسويق الالكنزوني 





» متابعة الاثتمان. 

لقد مكن التوزيع المباضر عبر الانترنت كغير من المدشآت المنتجة من التفاعل 
المباشر مع العملاء بتكلفة أقل (الانخفاض المستمر لأسعار الاتصالات) وبسرعة كبيرة. 
وعلى الرغم من أن الخ من الوسطاء التقنيديين من شأنه أن يضاعف التعاملات كما 
اشرنا إلى ذلك آنفاً إلا أن الانترنت وتكنولوجيا التجارة الالكترونية قد سمحا بتعزييز 
العلافات والتدسيق ما بين أعضاء قنوات التوزيع وتسهيل تخفيض المخزون وكذا تقليص 
تكاليف الشحن هما يرفع من قيمة (تجربة) العميل . 

ومثال شركة د لمحاسبات (081) من أشهر التجارب في هذا لمجال حيث أن 
التخلص من الوسطاء التقليديين لم يكن عائقا أمام الشركة المنتجة التي افسطلءت بجهام 
التوزيع واستطاعت أن تنجح في الغيام بها ما زاد من إقبا العملاء على منتجاتها والتي 
بدورها أصبحت أكثر جاذبية خصوصاً فبما يتل بأسعارها التنافسية بسبب اقنصاد 
الشركة المنتجة في تكاليف التوزيم وخصوصاً التخزين. 




















ثالثاً: التوزيع المادي. 
عادة ما يقصد بالتو وزيع ألشادي (0دتاناطةئاعا3 اهداولا0م) عنصري النقل والتخزين 
والاذين يعتبران عاملين رئيسيين في أي عملية توزيع وبدوئهما لا يكن توصيل السلع 
إلى الأسواق والمستهلكين بتطور التسويق الالكتروني والتوزيع عن طريق الانتردت 
فان التوزيع المادي لم يستغنى عنه نهائياً كما يعتقد يعتقد البعض ولكن ثم تحويرء وإعادة 
تنظيمه بحييث يخدم النطورات كامديةة تجار الإلزردية ويكن أن باخ ايع 
النطورات في هذا المجال كما يلي 
١‏ زا الطلب على شركات التوصيل والبريد السريع (البرية والجوية خصوصاً) ذلك أن 
كثيرا من المنتجات الصغيرة الحجم و/ أوالخفيفة الوزن يوكن شحنها مباضرة إلى 
المستهلك النهائي في مدة زمنية قصيرة نسبياً .ومن أمفلة لمنتجات ات التي توزع بهذه 
الطريقة نجد الكتب والسيديات والزهور وحتى بعض المأكولات, 











|16 ) ومتاع ردقه ثه كواماعدليط 


؟ . وسائل النقل وا مناولة التقنيدية لا زالت تقوم بدورها في الثوزيع ولكن أصبح مطلوباً 
منها مجهودات أكبر يخصوص جودة التوصيل والتقل والشحن ذلك أن المميل 
الالكتروني أصصبح بإمكائه متابعة العمليات المذكورة عبر الانترنت. 

*. بمض المنتجات مغل الكتب الالكترونية والبرمجيات و" شرطة والأفلام وزع 
مباشرة عن طريق الشبكة العالمية وكذلك الخال بالدسبة للاستشارات. 


ااال أن لمان حرمات اسل الشركات ان قد تضاهف لأن هذه 
الوسيلة من وسائل التقل معروفة بسرعة التوصيل وتكن أيضياً بارتفاع التكلفة ولكن 
اشتداد المنافسة بين شركات الطيران من جهة واقتصاد تكاليف التوزيع في حالة النتوات 
المباشرة من جهة أخرى أديا إلى جعل هذه الوسيلة تصبح | اقتصادية نسبياً .كما أن تغيير 
الكوابل النحاسية بكوابل الألياف البصرية وكدا تطور تكنولوجيا الاتصالات اللامسلكية 
والنضائية قد أسهما في تخفيض تكاليف الاتصالات الرقمية إلى درجة أن الانتردت بات 
مجانياً في بعض البلدان المتقدمة وبالنالي قاربت تكاليف التوصيل في حالة المننجات 
الرقمية الصفر . 


وإذا كان توزيع السلع المادية لا يتسبب في أي مشكلة كون وظائف التسويق 

الأخرى كالترويج والبسع تنتم الكترونياً في حين أن التوزييع يتم بالطرق التقليدية 
وبالاستالة بالوسائل اللوجستية لشدركات التوصيل فان توزيع الخدمات يختلف شيكا ما 
الي يمكن أن يز ما بين الأنواع التالية في أداء الخدماث :051 

. أداء (تسليم) الخدمات عبر موقع المنشأة البائعة. 
؟ 0 (تسليم) الخدمات بأسلوب التحميل (000680) . 
؟. التوزيع المختلط. (مدتابطزماكنه وارطيره) . 
. استخدام البريد الالكتروني في التوزيم (13هم-8) . 








١-ه‏ يوسق أحمد أبونارة “التسويق الالكتروني؛ مرجع سابق. 


مبادما التسويق الالكتروني 


رابعا: المتاجر الالكترونية. (560,65ه) 


كما أن متاجر الجملة والتجزئة تعتبران من أهم منافذ التوزيع في ظل التسويق 
التقليدي فان المناجر الالكتروئية تحل محلهما في حالة الدسويق الالكتروني .ويكن 
تعريف المتجر رالالكتروني بأنه "موقع على الانترنت يعتمد على الوسائل الالكتروئية إما 


جرئياً أو كلياً لنفديم خدماته لعملائه وتلبية احتياجانهم' 

انج كروي والذ ير ركز لأاسية فيالتجاة لكر 
إنشا 0 التقليدي وبالشائ ب 
المعاومات توفر كل مأ يحتاجه من سعة تخزين الكترونية (قواء عد بيائات) وقوائم بريد 
الكثرونية وواجهات رسومية وبرامج للرد التاقائي ...الخ . 









وتوجد عدة أنواع من المتاجر الالكترونية بحسب حجمها أو تخصصها. كما يكن 
الوصول إلى المتاجر الالكتروئية بعدة طرق نذكر منها : 
: مواقع المداخل أو البوابات (دمانة (6018) . 
« أدلة التسوّق (5ولاا6 وماممه8) . 
» محركات البحث (8همأومع هد8) . 
٠»‏ مراكز التسوّق الالكترونية (هاهم5ومر©). 


أما بالنسبة لتكاليف تأسيس المتجر الالكتروني فهي تتراوح من ٠٠١‏ دولار 
وبعض المصاريف الشهرية الزهيدة في حالة المتجر (الموقع ) الصغير إلى ملايين الدولار 

عند إنشاء المتاجر الالكتروئية الكبيرة. , 

واللافت للنظر أن المتاجر الالكتروئية لا تستهدف بالضرورة السوق العالمية في كل 
الحالات فهي تقتصر في أحيان كثيرة على السوق المحني أو الإقليمي إما الأسباب المنافسة 
أو لأسباب قانونية أو ثقافية أو لغوية. .الخ .ومع ذلك نمد أن هنالك هوا في المتاجر 
ا 0 توجه منتجاتها إلى السوق العالمية على الرغم من المشاكل إلتي ذ كرت 

نفا. كما | أن التطورات التكنونوجية في تكنولوجيا المعلومات والاتصال من جهة وسن 
ا يتعلق بالتوقيمات والشهادات الرقمية قد سهل هذه 








:120 | وصأمكاءدااع عه دع امتعصمممم 





العملية. وإليك مغالين عن المنا جر الالكترونية 
مستوى العالم بأسره» 


١‏ ,.متجر بيع الزهور العامي (50.إو1مل إعدوائهسعارا ميدي 


تخطت الحدود المحلبية وباتت تبيع على 





وعن طريق المتجرين يمكمن شراء أي نوع من الزهور أو الكتب وشحنها إلى أي 
مكان في.العالم في وقت قصير قد لا يتجاوز / ساعة وبطبيعة الحال فان الدفع يتم 
باستعمال طرق أمئة بواسطة بطاقات الاتنمان. 


مبادئ التسويق الللكتروني 


صم 


١‏ - لقد تغيرت طببعة قنوات التوزيع النقليدية مع ظهور النسويق الالكتروني وأصبحنا 
نتحدث عن قنوات التوزيع الالكتروني حيث أصبح الانعرنت هو الفضاء السوقي 
الذي يمكن من الوصول إلى العميل. 

؟ - ان بروز الاتترنت كقناة توزيع جديدة فد أدى إلى تطورين مهمين؛ فمن جهة ظهر 
العديد من الوسطاء الالكتروئيين الذين يساعدون في تقربب المنئج من المستهلك 
ومن جهة أخرى م التخلص من كثير من الموزعين التقفليديين بشرط تحويل الوظائف 
التي يقومون بها إما للمننجين أو للوسطاء الالكترونيين. 

” - بالدسبة لننوزيع المادي في ظل التسويق الالكتروني فان جانياً منه بقي على حاله 
وهو ما يتعاق بتوزيع السلع المادية ولكن توزيع الخدمات وبعض السيع الخاصة أصبح 
يتم توزيعها عن طريق الانترنت. كما أن قطاع توصيل الطرود الصغيرة ققد تطور 
بتطور التجارة الالكترونية. 

- يتم إنشاء وإدارة المتاجر الالكتروئية على شكل مواقع صغيرة وبسيطة أو كبيرة 
ومعقدة ما يجعل تكاليف الإنشاء تتراوح من مثات إلى ملايين الدولارات . وتتعامل 
هذه المتاجر بأشكالما المختلفة في تسويق الساع والخدمات الكترونها سواء تم التوزيع 
محلياً أو عالمياً. 





أ وحناماتمااه قه عمامتعمارم 


تطبيقات القصل السادس 


تطبيق 1.5: ضسع علامة صح (/ ) أو خطا (") أمام كل عبارة من العبارات 
التائية 


١‏ . فى التسويق التقليد تتقليدي كانت قدوات التوزيع يسشتى أطوالها تلعب دوراً أساسيا في 
عملية توصيل السلع والخد مات من عند المتئج أو المورد إلى المستهلك النهائي . () 

؟ . الوسيط الالكتروني هو عيارة عن سمسار ييشتفل في سوق الأمسهم ويمساعد 
المتعاملين على حقب صفقاتهم . (» 

؟. أن انتشار الانترنت كقناة توزيع مستحدثة سوف يلخي كل نوات التوزيع التقليدية 
الأخرى.() 

4 يجمع جل المتخصصين على أن دور الوسطاء والموزعين يتمشل في تسهيل عملية 
التوزيع وبالثالي زيادة فعاليتها وكفاءتها وذلك عن طريق تقليص عدد التعاملات بين 
المنتج/ البائع من جهة والمستهلك النهائي/ العميل من جهة أخرى . () 

5. لقد مكن التوزيه المباشر عبر الانترنت كثير من المنشآت المنتجة من التفاعل المباكمر 
مع العملاء بتكلفة أقل (الانغفاض المستمر لأسعار الاتصالاث) وبسرعة كبيرة. () 

5. يقصد بالتوزيع المادي ما يم توزيعه من أموال على الفقراء .() 

7 لا يوجد فرق يذ كر بين المنجر التفليدي والمتجر الالكتروني 20 

4 يكن تعريف امتجر الالكتروني بأنه موقع على الانترنت يعتمد على الوسائل 
الالكترونية إما جرئياً أو كلياً لتقديم خدماته لعملائه وتلبية احتياجاتهم . () 

. أن المتاجر الالكتروئية لا تستهدف بالضرور: رة السوق العالمية في كل المحالات في 
تقتصر في أحيان كثيرة على السوق المحلي أو الإقليمي إما لأسباب المنافسة أي 
لأسباب قائونية أو ثقافية أولغوية. () 

)( إن تكاليف تأسيس المتاجر الالكترونية باهظة جداً فى كل الحالات.‎ . ٠٠ 





مبادئ التسويق الالكتوونب 110223 


تطبيق 77+ أكمل الفراغات. 

١‏ -"الوسطاء الالكترونيين هم عبارة عن منشأت... 
الانترنت لتسهيل التقاء البائمين مع 
بيانات عن.. 





وبانتالي فان هذه الشركات توفر 
مع احترام شروط الخصوصية؛ وتساعد البائعين على 
الحصول على عملاء جدد بواسطة القوائم .. التي تحتف بها والتي 
المفيدة مثل التاريخ الشرائي للعميل وبياناته 

















يكن ذكر ما يلي : 


تطبيق .١‏ *: أجب باختصار غير مخل عن السؤالين ائتاليين. 
١‏ - 'لقد أدى تطور وانتدشارالتوزيع عبرالانترنت إلى إلغاء وظائف الموزعين 
التقنيديين . ناقشى هذه العبارة . 


5 وضاغع مومه أه وءامأعممم 


؟ - اشرح مدى مناسية النتتجات (سلع وخدمات) المختنفة للتوزيع الالكتروني مع إعطاء 
أمثلة على ذلك 


تطبيق 4: 


افرح أبرز التطورات التي لالت التوزيع المادي بانتزامن مع تطور وانششار 


الانتردت كانناة توزيع. 


تنبيه مهم: تمدل هذه التطبيقات مشالاً نفط للتطبيقات التي يجب على القارئ 
نظري للمقرر وبالتالي يمكن للمدرب/ المدرس أن يضيف 
الجوانب المعرفية والمهارية لدى القارفا. 








مبلدئ التسويق الالكتروني 5 


حل تطبيقات الفصل البديادس 


تطبيق :١ ١١‏ عبارات | لصح (©) والخطأ 00. 


1 


7 


1 


ءًّ 


لزاع 


02 


60. 


«0 


02 
222 
60 
لك 


02 


002 


0000 


تطبيق 5. ا: 


١‏ توزيع - المشترين - العملاء -- البريدية - البيانات. 
. أهم أنواع الوسطاء الالكترونيينة 

أ -البوابات الالكترونية . 

ب -المجتمعاث الافتراضية ‏ 


اج عسي الصفقات. 
د -المول الافتراضي . 


2 وصتاعامدائاء قه معام تعولمط 


*. أهم الوظائف التوزيعية التفليدية + 
أ -متايعة الماركات المنافسة. 
ب -جذب عملاء جدد . 

اج -التفاوض مع العملاء . 

د -تلبية الطلبيات. 


ه - متابعة عمليات الاثتمان. 


مبادئ التسويق الالكتروني 


الوحدة الثالثة 


الاتسال فى النسويق الالكترونى 
وادارة علاقات العملاء الكترونياً 


صقم لمولاء أن مم اأمأعممم 


مبادئ التقسويق الالكتروني |7271 


5 


مقريمه 


يعتبر الدسويق الالكتروني من أهم النطورات التي طالت ميدان التسويق سواء 
فيما يتعلق بالجوادب النظرية (أي كعلم) أو جوانب الممارسة العملية ( أي كفن 
ومهنة) . والوحدة الثالثة في هذا الكتاب: الاتعبال وادارة العلاقات مع العملا في ضل 
التسويق الالكثروني : تشمل فصبلين نناول الفصل السابع نماذج الاتصمال التسويقي 
(1110) المختلفة» كما يتم تدريب المتدربين في هذا ال المبافر 
والترويج المباشر للتواصل مع العملا الالكترونيين 

بيتناول الفصل الشامن إدارة العلاقات مع العملاء 0800) والتي أصبحت حقيقة 

ملموسة وأداة فعالة في يد المسوق الالكترو: بفضل التكنولوجيا الجديدة لبمعلومات 
والاتصال وخاصة الانترنت . ويستعرض هذا الفصل عمنية بداء العلاقات مع العملاء 
وأدواث نموذج 01801 وكذلك المحافظة على خصوصية العملاء وحمايتهم الكترونيا . 

إن البدف من هذه الوحدة بصفة عامة أن يكون القارئا ملماً بأهم استرا 
الاتتصال والتواممل مع العملاء في ظل الدسويق الالكتروني بهدف بناء علاقة 
ومستديمة معهم . 


















ولتحفيق هذه الأهداف فإننا سوف تقسم الوحدة الشلفة إثى الموضوعين الرئيسيين 
التاليين: 


١أهم‏ ماذج الاتصال التسويقي الالكتروني (11/0). 
؟ . إدارة العلاقات مع العملاء الكترونياً (/6050) 





وماأعاموالااء أه عماماعملرم 


وسوف نفرد فصلا كاملاً لكل موضوع من هذه الموضوعات. 









عنوآن الوحدة القالثة: الانصال في التتسويق الالكترونى وإدارة علافات العملاء 
الكتروتيا. 

الجدارة الرئيسية : النعرف على أهم تقنيات الاتصال في التسويق الالكتروني وأبرز 
أدوات إدارة علاقات العملاء الكترونياً. 


١‏ لتعريف المتدرب وإقامه الجيد بأهم نفاذج الاتصصال الالكتروني 









الأهداف الساوكية للوحدة 












والبريد الالكتعرو وني ٠‏ 
* تعريف المددرب والمامه بأهم مقومات نظام إدارة علاقات 





العملاء 
مستوى الأداء المطلوب أن يصل المتدرب إلى إتقان الجدارة علي الأقل بنسبة ,/6.٠‏ 
الوق المتوقع للتدريس + م ساعات 


الوسائل المساعدة علي التدريب: _ | معمل<اسب آلى-جهاز عرض داتا شو 
متطلبات الجدارة : أن يكون القارئ ملما مبادئ' التسويق الالكترونى. 
























مبلدئ التسويق الالكتروني 


الفصل السابع: الاتصال في التسويق الالكنروني. 


أولا: باذج علا 


إن الاتصال اتتسويقي ليس أمراً جديداً فمدذ وجد التتسويق كان لزاماً على 
المسوقين القيام بعمليات اتممال مع جمهور العملا؛ والمستهلكين والموزعين بل والجمهور 
بصفة عامة خصوصاً أقناء قيامهم مهام الإعلان والترويج . ولكن الجديد أن الانترنت 
وتكنولوجيات الاتصال والمعاومات سمحت بقيام نوع جديد من الائصال التفاعلي 
المندمج عرف باسم (عا/اا بكممتاهء جومت ومتاعاروابا معامموعام!) . 

يطبيعة الحالة فان انلجوء للإنترنت في همليات الاتصال لا يعني إلفاء وسائل 
وأدوات وفنوات الاتصال التقليدية بل أن هناك تكام! لا واندماجا بينها لخدمة العميل في 
حالة التتسويق الالكتروني . فللإنترنت عدة وظائف ذكرنا يعضها آنفا حيث يمكن اعثبار 
الانترنت فناة توزيعية وكذلك وسيلة إعلان وأخيراً أداة لخدمة العميل . 

كما أن الانترنث يزاوج بين أدوات الاتصال التي كانت في الماضي مستقلة عن 
بعقبها البعض مثل البيانات والأصوات والصور المتحركة (الفيديو) على الويب. وكمشال 
على ذلك يكن للانترنت أن يلعب دور الإذاعة (الراديو) أو مشغل الدي 
أو حتى جهازالتافزيون. وتسستمر النطورات التكنولوجية المؤئرة على الات 
الأجهزة اللاسلكية (هعم:هم 0 والبرود باشد (5200دهه:8) 















النسويقية 












ويوفر وسائل أتصال قعالة ور. في مشاكل تتعلق بتنسيق الجهود 
التسويقية حيث يلاحظ إمكا أقسام المنظمة أو بين الوسائل 
التقليدية والويب وبالتالي لا يكن تطبيق فوذ ذج ١/06‏ إلا في ظل وجود تنسيق جيد ببين 


عصلء اندالاء كه ععامأعمارم 


وظائف المدشأة المختلفة من جهة وبين مختلف الأنشطة التسويقية داخل نفس 
المنشأة (9 


ومن أهم سمات فموذج 1110 يكن ذ كر خاصيتين وهما التفاعلية والشخصنة . 


١‏ - التفاهلية (بؤارتاعممهاما). 

مع تطور تكنونوجيات الاتصال والمعنومات برز إلى الوجود ما يسمى بدموذج ٠‏ 
'الاتصالات التسويقية التفاعلية” (©14). وتتميز هذه الاثصالات الدسويقية بتمكين 
المرسل إليه الذي عادة ما يتمثل في العميل أو 01 التفاهل وبالتالي 
يمكن وصف هذا النوع من الاتصالات بالاتصالات ذات الاتمجاهين أي الحصول على ردة 
فمل 00دمموه2) العميل . ومن أمثلة هذا النوع من الاتصالات يمكن ذكر ما يلي: 
٠‏ البريد المباشر. 
٠‏ الإعلانات الثلفزيونية مع إمكانية الاتصال عن طريق الرقم المجاني .8٠١١‏ 
٠‏ التسويق الباتفي . 


ولكن دخول الانترنت إلى الساحة مكّن من توفير أدوات اتصال تسويقية 
نفس الوقت. وتسمح التفاعلية 
انترنت بإنشاء علافات مع العملاء عبر عدة آليات فمغلاً يكن للأقراد الذين 
يبحثون عن معلومات الحصول عليها بسرعة ودقة بنقرة واحدة من خلال تصفح الموقع 
المناسب وصو ما سوف يشجع على الولاء لنفس الموقع. كما أن بعض الموائقع تنح 
مغريات مادية ات لتجريب منتجاتها أو تكرر الشراه كالمواقع اللتخصصة في الألعاب 
ا التي تمنح مغريات تجمل بعض الشرائم مغل الأطفال يرتبطون بها. 

تستعمل كافة المغفريات جعل المتصقحين يرتبطون بالموقع سواء المادية أو العاطفية أو 
لترفيهية. الخ . 









مده ,للم لاع يمل ةك سعلها بلة أت 80 فهم«جقطامة - 1 


مبلدى التسويق الالكتروني [1123 


إلا أن أكشر أنواع اتتسويق التفاعلي تطوراً سواء على الويب أو تقليدياً 
يحتمد على قواعد البيانات ولذلك أصبح يسمى بالتسويق هبر قوامد البيانات 
(و805:000 06108056) والذي سبقت الإضارة إليه في الفصل الثالث . وفي هذه 
الحالة فان ----- العميل يتم رصدها وجمعها وتخزينها وتحليلها من أجل 
التوصل إلى أفضبل وأسلس العلاقات مع العملاء حسب ظروفهم وحاجاتهم وميوليم 
وتاريخهم الشرائي. 

ولعل واحداً من أهم أهداف التسويق قى الالكتروني هو استعمال المواقع الالكترونية 
كوسيلة لدفع المستهلكين نحو قواعد البيانات التابعة لنفس المنشأة. وبعد ملء هذه 
القواعد ببيانات ومعلومات المستهلكين يكن تطوير الحملات المستقبلية وكذ! نطوير 
المنتجات الحالية أو إطلاق منتجات جديدة. ولأن الانترنت بطبيعته يتميز بالتفاعلية 
أمكن للمدشآت تفعيل التتسويق عبر قواعد البياناث. ومن أمثلة المنشآت التجارية التي 
تستعمل التسويق عبر قواعد البيانات يكن ذكر شركة أمازون دوت كوم لبيع الكتب 


(600.«منهماة) وموقع ألياهو دوت كوم (000.000ه/0 . 





؟ -الشخصنة أو الاتفرادية (دهتاممااددموره6 لدعا هن 0110م 

وفي هذه الحالة يمكن للمسوق أو العميل الشروع في عملية الث 1 الخنبة واي نمي 
التكفل بالحاجيات الخاصة والشخصية للعميل والتي غالبا ما تختلف عن غيره من 
العملاء . إن قدرة العميل على تصفح الائتردت والإبخار عبر الويب يجعله قادرً على 
تلمس حاجياته وتساعده المدشأة المنتجة أوال البائعة أو الوسيطة على ذلك . ومن أمثنة 
ذلك أن ييسجل الفرد في موقع مجللة أو جريدة أو قناة إخبارية ويحصل على ملخص 
لالاخبار حسب رخبته وتفضيله فتصله يومياً على بريده الالكتروني . 

يما أن الإنسان عادة ما يفضل أن يميزه الآخرون باسمه أو لقبه أو سباع 

كما مس العسقين حندما يوون ا لاق أو 5 : 
فهو ينتظر من الآخرين أن ينادوئه ما يحب أن ينادى به فان الانعرتت يوفر ذلك وه 







134 | وسلاع اتهالاء أه وعامتعمامم 


الأمغلة أن موق مجلة نيويورك تاه (0100160671::05) /١(‏ يستقبل قارثيه الممسجدين 
بعبارة 'مرحبا فلان” " ويسمي المتصفح باسمه الأول كما تم إدخاله عند 1 





وقبل الانتقال إلى موضوع آخر يجذر بنا أن دذكرما يذكر في موضموع الاتصالات 
الببعية من أن تخطيط أي حملة اتصال فعال ضمن استراتيجية تسويق سليمة يجب أن 
تختري على اللنطوات الآنية 
٠‏ خطوة أولى : تحديد الجمهور المستهدف. 
٠‏ خطوة ثانية: تحديد أهداف عملية الاتصال 
. خطوة ثالئة: تطوير خلة وساثل الإعلام. . 
» بخطوة رايعة: إنشاء الرسالة. 
٠‏ خطوة خامسة : تنفيذ الحملة. 
* خطوة سادسة: تقييم فعالية الحملة. 








ثانيا: الإعلان المباشر. 

كماتم التعرض إليه من قبل فان ثور تمصال والمعلومات بصغة عامية والانتردت 
على وجه الخصوص قد مكنا من تغيبر الكثير من المفاهيم والممارسات التسويقية ومنها 
الإعلان . ومن أكبر هذه التطورات هو الإعلان المبافسر (0/9:0580001م 00000) حيث 
ا ن الانترنت وفر وسسيدة تفاعدية مباشرة للتواصل مع الحملاء 0 
قياسي بل أكثر من ذلك الحصول على ردة فعل سريعة ودقيقة 
للإعلان. 








لقد أصبحت الانترئت قناة إعلانية وثرو » 





قوية بامتياز؛ فهي توفر مزايا 
جديدة لا توفرها القنواث الإعلانية والتروجية التقليدية ومنها إمكانية تعرف 
العملاء على المنتجات بصورة دقيقة في أقصر وقت ممكن وببذل اقل مجهود ممكن . 


ادع جع وملة6ل .ايم - 1 


مبادئ التسويق الالكتروني |[ 


كما ساهمت التطورات انتكنولوجية مفلاً في عرض المنتجات عبر الانترنت بطريقة 
الأبعاد الغلاث (30) والتي تحاكي الواقم إلى درجة كبيرة. كما أن الإعلان 
الالكتروني يمكن المعلنين من منظمات الأعمال التعرف ب شكل شسبه أني على 
استجابة المعلن لبم أو على الأقل معرفة عدد الزيبارات وعدد الطليات ما يسمح 
بالوصول إلى جدوى الإعلائات وتكالينها . 

يمكن القول أيفياً أن ربط أنغطة الإعلان بنظم المعلومات وقواعد البيانات تنسهم 
في تفميل الحملات الإعلانية وتصويبها بدقة متناهية صوب الجمهور المستهدف ومتابعة 
نتائجها بسرعة ودقة وفاعلية كبيرة. 


ومن خصائص إعلانات الانترنت الني تميزها عن الإعلان التقليدي يمكن أن نذكر 

مايلي 1" 

.١‏ إعلائات الانترنت أشبه ما تكون بالترويسة أو اللوحة الإعلائية الصغيرة التي تعلو 
الشاشة أو تكون ايها وقيسي البانرز (887765) وتحتوى إما على نص 
مكشوب أو رسومات أو صور أو كلها ومجرد النقر عليها فان المتصفح ينقلدا إلى 
الموقع (التجر) الالكتروني المعلن عنه وبالنالي فان عمئية النقر سوف تنشل عدة 
عمليات (روا بط) تتنتهي بالوصول إلى الموقع المرغوب فيه للحصول على المعاومات أو 






الشراء .. الخ . 
. تبنى القوة الافناعية على قناتين تعتمد الأولى على منطق الاهتمامات ندى 
لمتصفحين في حين أن ن القئاة ني فتأسس على الجاذبية والمشاعر التي يكن أن 


تؤثر على المتصفح . 

؟. ولذلك وجب أن تكون إعلائات الانترنت مصممة بشكل جيد من حيث الصورة 
والصوت والنص حتى تنمكن من جعل المتصفح يسقجيب مباشرة ٠‏ 

. غالباً ما تتضمن إعلانات الانترنت قدراً كبيراً من الرموز والإششارات والإهاءات 


١-ه‏ بشير عباس العلاق. تطسقات الانتونت في التسويق: مرجع سمابق - 


5 ولع اروا,اء أه دعام أعممم 


(155©) وبالتالي فان الإعلان على الانترنت يعتمد عنى البساطة والرمزية بمكس 
ة التي تنميز بالأسوب الإنشائي في كفير من الأحيان . 
د. الاهتمام الفائق بمحتوى الرسالة الإعلانية من حبث النص وجعلها مختصرة قدر 





الإمكان. 
إن أكبر تحدي يواجه المعلنين عبر الانترنت هو إيجماد أفضل المواقع لتضمينها 
إعلاناتهم أي مواقع تتمتع ب ة بين الزائرين . 





/. القدرة لدى المعلن على تطبيق مبدأ الدوران والتخيير لتجدب ملل الزائرين للموقع . 
8. على الرغم من كون إعلان الائترنت وسينة من وسائل الاستجابة المباشرة إلا انه 
يتميز عن الوسائل الأخرى بأنه يتغبمن دعوة لاتخاذ إجراء معين (الخطوة التالية لدى 
العميل) وقد تكون طلب معلومات اضافية أو الشراء . 
*. سهولة وبساطة تصفح الموقع أو الوصول إلى الصفحة المركزية (559م0000) للمنشأة 
يجب أن ينتج عن توازن ذكي بين الصور والرسومات والنماذج من جهة والنصوص 
من جهة أخرى . 
أما إذا حاولنا تلخيص أهم تأثيرات التطورات انتكنولوجية على الإعلان فنقول ما 
يلي 
٠‏ يؤدي الإعلان عبر الانترنت إلى النأثير على الأنشطة الإعلانية لكي تتثينى حلولا 
مبتكرة لأداء رسالئها . 0 
؟. تطور الانترنت سيدفع المسوفين إلى | 





تقييم استخدامهم للوسائل التقليديية في 


الترويج لمتنجاتهم وخدماتهم ‏ 
".إن الإعلان عبر الانترنت سوف يساعد المسوقين على تفهم أفضل لحاجات ورغبات 
وطموحات العملاء . 


. إن تعود الممنوقين على الانترنت كأداة إعلانية فعالة فى قياس نتيجة الإعلان 
وتسعيرها سوف يجعلهم يستنكفون عن استخدام الوسائل التقليدية في الإعالان 
والتي تعاني من كثير من عدم الفاعلية في قياس النتائج وتحديد تكاليفها . 





مباحىر تلتسويق الالكتروني ليل 


ويمكن تلخيص أهم مضسامين الإعلان عبر الانترنت بالنسبة للمسوقين كما بأني : 
» معايير جديدة في إدارة العلاقة مع العملاه . 
٠‏ تبادل القيمة كقدرة جوهرية. 
* التنظيمات المصممة والموجهة بالمستهلكين. 
أما بالنسبة لوكالات الإعلانات فان أعم المضامين المتعلقة بالإعلان عبر الانترنت 
»* إعادة التفكير بطبيعة ومسارات نشاطاتها وفعالياتها . 
٠‏ استحداث أساليب مبتكرة لتدشين الحملات الإعلانية وتوفير المهارات اللازمة 
للقيام بالمسؤوليات الجديدة. 


» الحاجة إلى ماذج أعمال جديدة وقدرات جديدة 


ويمكن تلخيص أهم مزايا الإعلان عبر الانترنت بالمقارنة مع الإعلان التقليدي فيسا 
ي:00 
٠.‏ يمكن للعميل أو المتصفح الحصول على أدق تفاصيل المدتج متبى أراد ذلك وفي أي 
مكان. 
٠‏ متى اقتنع العميل بفكرة الشراء فانه بإمكائه ولوج موقع المنشأة واصطحاب سالة أو 
عربة التسوّق وإصدار أمر شراء و 
» جحت شبكة الانترئت فى تقصير دورة || 





ترتيبات الدفع ومن استلام مشترياته. 

راء بدأ من مشاهدة الإعلان والتأثر به 
وقرار الشراء وتنفيذه والتي قد تدوم بضع دقائق نظراً لتوفر تطبيقات التجارة 
الالكترونية المساعدة على ذلك. 

* القدرة العالية للإعلان عبر الانترنت للحصول على ما يسمى بالتفذية الراجعة 
200انعة”) في أسرع فرصة وبدة عالية. 





3-١‏ بيوسف أحمد أبوفارة. التسويق الالكتروني» مرجع سابق. 


2 وماك ايدالاه أه كو امتعمامم 


٠‏ القدرة العالية على استهداف قطاعات واسعة من العملاء على المستوى الدولي وكذا 
سهولة استقطاب وكسب عدد كبير من المثاقين لباعلانات وتحويل ذلك إلى أوامر 





* المرونة العانية في إجراء التعديلات والتغييرات على محتوى وشكل الرسالة الإعلائية 
وكافة مواصفاتها الفنية في فترة قصيرة جد قد تصل في بعض الأحيان إلى الآنية 
(على المباشر) . 
أما بالنسبة لشكل الإعلانات الالكترونية فعادة ما تكون على شكل أشرطة 

(011©78ة8) متحركة أوساكنة تكون في أعلى الصفحة أو في أي مكان آخر منها ويم 

تغبميئها في موقع آخر كما ذكرنا آلفا . 


ومن مزايا الأشرطة الإعلانية يمكن ذكر ما يلى : 

* زيادة معدل استذكار المنتج من قبل العميل. 

. تعزيز اسم المنتج وعلامته التجارية في أذهان العملاه‎ ٠ 

. لفت انتباه العملاء إلى المتتجات الجديدة وغير المعروفة‎ ٠» 

٠‏ وصول العملاء من خلال الشريط الإعلاني إلى موقع المتشأة المعلدة 

توفير كمية وافية من المعلومات والبيانئات ذات العلاقة بالمنتج من خلال نقر 
الشريط والوصول إلى موقع المدشأة. 

. الخفاض تكاليف الإعلان مقارنة بالوسائل التفليدية‎ ٠ 

. تحسين مسثوى مبيعات المنتج عن طريق زيادة عدد المشترين المتصفحين للموقع 
المعلن قيه ‏ 








وجدير بالذكر أن اختيار المواقع المستضيفة لإعلاناتئا يحب أن يكون بناء على 
أهتمامات وميول المتصفحين وبالتالي التأثير عليهم بطريقة مباشرة أو غير مباشرة أثناء 
تنتلهم بين مواقعهم المفغمنة. أما فيما يتعلق بأساليب نشر الأشرطة الإعلانية فعادة تتم 


مبادئا التسويق الالكثروني 15 


جتابل نقدي بالنسبة لالانشطة التجاربة ولكن توجد بعض المواقع التي تتسمح بإدراج 
الأشرطة بدون مقابل كما تقوم بعض المنشأت المعننة يتبادل المصالح عن طريق تبادل 
الإعلانات. كما يطبق أيضا أسلوب الرعاية الإعلائية ! الالكترونية حيث تقوم الشركة 
المعلنة برعاية موقع معين أو جزء (زاوية) منه مقابل تضمينه إعلاناتها على أن يكون 
هناك انسجام أو تقارب في النضاط الرئيسي بين المنشأتين. 





يجب على ١‏ المنشاة المستخدمة للإعلان الالكتروني أن تسعى إلى التأثير على العميل 
ا ولكن لا يكفي تعريض العميل للاعلان (52:ه0ت):ة) عن طريق 





الشراء . وييكن أن تنجح الإعلانات الالكترونية في التأثير ايجابياً على سلوك المستهلكين 

عن طريق القيام ما يلي : 

» اختيار المكان المناسب للاعلان ضسمن موقع صفحة الويب 

» عرض الإعلان لمدة كافية لإحداث التأثير المطلوب. 

» التحديث المستمر لمحتويات الإعلان. 

0 يجب أن يصمم محتوى الإعلان الالكتروني بعناية ودقة للتمكن من تحفيق البدف 
المرجو وها يتناسب مع مستوى ثقافة وإدراك العميل المستهد ف . 

» يجب أن يتميز الإعلان بالإبداع والابتكار لاستحداث أساليب جديدة في استقطاب 
العملاء والأسواق. 





ثالثاً: الترويج المباشر. 

لعل البداية الحقيقية للترويج عبر الانترنت حديفة جداً حيث بدأت التجربة 
فقط سنة ام حيث كانت هناك معارضة شديدة لاستغلال شبكة الائترنت في 
ألترويج التجاري قبل ذلك التاريخ سواء من قبل المشرفين على إدارة شبكة 
الانتردت أو المستعملين لنفس الشبكة. ذلك أن الاعتقاد السائد قبل 544١م‏ كان 


وملعم امج الا ثه 5ماماءصارط 


يدور حول ضصرورة استغلال الشبكة فقط في الأغراض العلمية التي تخدم الإنسانية 
ككل . 2 

ولكن تدريجياً أصبحت الانترنت من أكفر الأدوات الترويجية استعمالاً حيث 
نفنات الإعلان على الانترنت من ٠١‏ منيون دولار سئة 1م إلى أكشرمن ٠٠١‏ 





منيون دولار سنة ١555‏ ود راحالياً بمنات المليارات من الدولارات. 27 

وبات من الضروري جداً على كل المنظمات التجارية وغيرها امثلاك موقع الكتروني 
من بين مهامه القيام بأنشطة الترويج وخصوصاً الإعلان 1 
وخصوضا أن ن قاعدة الانترنت (عدد الذين يلجون الانتردت ويستعملونه) بادت في 
توسع مضطرد ومنه الوصول إلى بلايين الأغراد عبر العالم. وسن المعروف أن وظائف 
الترويج الأسا تلمثل في الوصول إلى العملاء بهدف إعلامهم أولاً بمنتجاتنا ومن ثم 
إقناعهم بضرورة شرائها وحثهم على ذلك باستمرار. 


أما أدوات الترويج المباشر عن طريق الانترنت فيمكن تلخيصها فيما يلي : 





١‏ -الموقع (المتجر الالكتروني). 

إذا كان اموقع الانكتروني يعني كأي متجر تقليدي القيام بكافة الأعمال التروجية 
فان الا.ختلاف اف الجوهري يكمن في أنه هو بدوره يناج إلى ترويج وإلا فلن يبصل إليه 
المتصفحون أو العملاء المحتمدون . وحتى إذا افترضنا بن المنظمة 
هذا الموقع الالكتروني فأن إهمال القيام يما يرافق ذلك من أدنشمطة سوف لن يعلم 
به كير من المتصفحين وربما أققد ذلك الموقع جدواه الاقتصادية. وعليه وجب توفر 
شرطان ضروريان لقيام بالترويج المباشر عبر الانترنث وهما ؛ 






9 موقع الالكتروئي ملائم وجذاب 
؟. ترويج ناجح وفعال للموقم . 


١-ه‏ يوسف احمد أبو فارة: التسويق الالكتروني؛ مرجع سابق. 
5-1 يوسف أحمد أبوفارة» التتسويق الالكتووني : مرجع سابق - 


مياد التسويق الالكتروني 
؟-استخدام محركات البحث. 


أمصبح الآن كثير من الناس يستعملون محركات البحث (68 و65 «م,مء5) 

للوصول لأي معلومة يبحشون عنها سوأء تعلق الأمر بالأشخاص أو السلع والخدمات أو 
ا . وعادة ما يتم ذلك إدخال بض بياات (اقتا) أولية وقد يكون هذ 
لبحث عاديا أوبجفاً متقدماً .طلبعاً في عالمالأعصال فان شسجيل موقم الشركة 
الالكتروني في محرك البحث نفنانه إن يول أي باحث حول موضوع متعلق 
بشخصية الشركة أو نشاطها أوعنوائها ...الخ. 

ومن الناحية المبدثية نظراً لوجود مدلا بن وين معزت انه سيل 
إن يتنم السجيل في محركات البحث المعروفة لنعميل أو المتصفح وإذا سمحت موازئة 
سجيل في كبريات محركات البحث وهي : 








0000 
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قال نطوة »* 


وهناك طريقتين لضمان تضمين اسم الموقع في محركات البحث تتمغل الطريقة 

الأولى في عملية عادية وآلية فبمجرد د وجو عنوان الكتروئي (80لا) فان المحركات 
المرة سوف تضمه إلي قاعدة بياناتها وعادة ما تكون عملية الإدراج مجانية. أما 

يقة الثانية وخصوصاً في المحركات المتخصصة فان عملية التسجيل تحتاج إلى تقديم 
بيانات أكثر ومئها إضافة إلى الحنوان وصف للموقع وفتنه وعدوان بريدتي. 
مثل هذه الحالة يدفع مقابل للترويج في الموقع . . وسوف تظهر مساحة إعلائية في الجائب 
الأيسر في حالة النفة العربية (و العكس في حالة الفة الانجليزية) كلما م البحث عن 
معلومات ذات صلة سواء بالفئة أوالموضبوع أوالاسم.. .الخ . 





5 ورتاع مهالا غه دعءامتعممم 


-استخدام الفهارص. 
توجد طريقة فالثة للترويج المباشر عبر الانترنت وتتمقل فيما يعرف بالفهارس 
الالكترونية (5ممماء اط ءام متمواع) 
وهي عبارة عن قائمة الموضوعات قت فهرستها ضممن فدات تضم أنشطة أعمال 
منشابهة مما يساعد العملاء المحتملين على الوصول إلى المنتج (أو الشركة) المرغوب فيه 
بل والكثير من البدااتل في نفس المكان . ونظرا لمبدأ التخصص الذي تقوم عليه الفهارس 
فان ة البحث فيها تكون أدق وأشسل من تنائج محركات البحث 








ومن أمثلة هذه اتفهارس يكن ذكر موقع الياهو دوت كوم (2000.605/) والذي 

يضم فهرسه مجموعة من الفئات أو الموضوعات الأساسية وهي : 
الأخبار والإعلام 
الأعمال والاقتصاد 

٠‏ موضوعات حكومية 

موضوعات صحية 
موضبوعات تعليمية 
٠‏ موضوعات ترفيهية 
. الاستجمام والرياضة 
كمبيوتر وأنترنت 
٠‏ مراجج 
* موضوعات إقليمية 


ل 


* علم اجتماع 


* فنون وعلوم إنسا 
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وتتفرع عن هذه الفئات الرئيسية فئات فرعية فمفلاً تتفرع خلة موضوعات تحليمية 
إلى الجامعات قم الجامعات البريطانية. -.أخ . وتجدر الإشارة هنا إلى أن موقع !ل لياهو دوت 
كوم يمكن اعتباره في أن واحد محرك بحث رئيسي وقهرس الكتروني. 
وعلى الرخم من أن الترويج المباشر يمكن أن يضم عدة أنشطة فرعية مقل التنشيط 
المباقسر للمبيعات والدشر الالكتروني ولببيع المباضر ولكن الإعلان الالكتروئي (عبر 
نترنت) يبقى من أهم مأ يمبز الشرويج المباشر في ظل التسويق الالكتروني . 





رابعا: البريد الالكتروتي. 
ينظر للنسو يق بواسطة البريد الالكثروني (12:2109! 8د«م) على انه أفضل 
بسيلة اتصصال تسويقية للاحتفاظ بالعملاء وزيادة المبيعات حتى وإن كان أقل فاعلية في 
0 جدد. 00 
وني درا أجريوت في نولي رين وكات لاا تداز ا ] 
التوصل إلى أن ثلاثة أرباع المستقصى منهم يعتقدون أن البريد الالكتروني هو الوسيلة 
الأكشر ااستجابة في أنواع الدسويق المتاحة وهي تمكن من جمع النتائج تج أفضل من 
التلفزيون والراديو والمنشورات والبريد التقليدي.!" 
ومن أهم مميزات التسويق الالكتروني بواسطة البريد الالكتروني هي إمكائية 
إرسال الرسائل التسويقية التي تستهدف كل عميل على حدا (الشخصنة) . بل وتطورث 
الأمور إلى ما يسمى بالتسويق المرخّص به (2:8009/ :0أدة59771) وهو عبارة عن 
موافقة العميل على مخاطبته مباث بر بريده الالكتروني حول موضوعات محددة 
سلف سلنأ وأكفر من ذلك قد يتطوع بتوفير معلومات خاصة به لموقع (متجر) الكتروني مقابل 
مزايا مادية متفق عليها . 





جه بومعابعاة تعزمولها ادغ 0هة فمممعحمل! - 1 
التعلاط ثم .8 نودانا رقهللضاعطلات “#الاريهيه ععبه لغيه بعرم وتعدط وافعاط ,2002 بازامة 0م9805 ٠‏ 2 
.مات 00 104181_الهة اناج اوماد مق دلع نقد فممماع اها" عفادم صاره 


1441 وصائعلبدالاء كه دواماعمامم 


وسواء تعلق الأمر بالتسويق الالكتروني الموجّه نلمستهلكين (820) أو ذلك 
الخصص لقطاع الأعمال (828) فان المسوقين يدون التسويق بواسطة البرييد 
الالكتروني أكثر فاعلية. ولكن الفروق تكسن في أن المسوقين في التسويق الالكتروني 
الموجّه لبمستهلكين (820) يستعملون إهتمامات الجمهور لاستهداف بريدهم على أن 
تكون الخصائص الجغرافية والدهوجرافية في الدرجة الغانية . أما في حالة الشسويق 
المخصص لقطاع الأعمال (828) فان المسوق يحتمدون كثيراً على النصائص الجغرافية 
والديموجرافية بالدرجة الأولى للوصول إلى ما يستهدف من عملية الاتصال. ْ 

كما يمكن اثقول أن اك النسويق بواسطة البريد الالكتروني هو وسيلة قبيلة التكاليف 
فيما يتعلق بتكلفة ا الحملة و لة ومعدلات الاستجابة ويعتبر وسيلة جذابة للغاية خصوساً 
لنمنشآت المتوسطة والصفيرة . ولكن ككل وسيلة لا يخلو البريد الالكتروني من محاذير 
وملى رأسها 59 الغير مرغوب فيه (81 /0دال/500) حييث يطر العميل 
بعشرات بل ومئات الرسائل الغير مطلوبة أو الغير مرغوب فيها . ولمواجهة هذه الظاهرة 
ال حرو اراق دصي إنافة ريف ارده لبر بوب بي كأ 

بعض المواقع تفعل آلية (برمجية) لمواجهة هذا النوع من البريد وتتسمى مضمادات البرد 
غير المرغوب فيه (2718م800-5) . 
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اروص 


. سمحت الانترنت ولكنولوجيات الاتصال والمعلومات بقيام نوع جديد من الاتصال 
التفاعلي المندمج عرف ياسم (11/0). ومن أهم خصائعبه إمكائية التواصل المباشسر 
والآني مع العميل. ١‏ 

: مع تطور الائتردت فان الإعلان الالكتروني مككن المسوقين عن طريق الأشرطة 
الإعلانية من الترويج لموقع المنشأة ومن تم الوصول إلى أكبر عدد ممكن من العسلاء 
المحثملين والتأثير عليهم بطريقة فاصة وكفثة . 

٠‏ في بداية الأمر تمرج الكثير من استعمال الانترنت كقناة ترويجية ولكن سرعان مأ 
لجأت منشآت الأعمال إلى الائترنت للقيام بأنشطتها الترويجية سواء حبر مواقعها 
الالكتروتية أو باستعمال محركات البحث أو الفهارس الالكترونية . 

: يعتبر البريد الالكتروني الوسيلة الأكثر ابة لدى العملا المتصفحين للإنتردت 
حسب العديد من الدراسات وهو يعثبر أداة تسويقية متعددة الوظائف (الإعلام - 
الإعلان- | لترويج- خدمة العميل- بحوث التسويق ...الخ) . 











11 وصلاع اهالاء أه معامتعمامم 


تطبيقات الفصل السابع 


تطبيق 17 : طسع علامة صمح (” ) أو خطا (< ) أمام كل عسارة مسن العبارات 

التالية, 

.١‏ إن اللجوء للإنتردت في عمليات الاتصال لا يعني إلغاء وسائل وأدوات وقنوات 
الاتصال التفليدية بل أن هناك تكاملا واندماجا بينها للخدمة العميل في حالة 
النسويق الالكتروني . (2 

؟. لعل من أكثر أنواع التسويق التفاعلي تطوراً سواء على الويب أو تقليدياً ما يعتمد 
على قواعد البيانات والذي أصبح يسمى بالتسويق عبر قواعد البيائات. () 

؟. تعني التقاعنية في الاتصال التسويقي الالكثروني سرعة انفعال العميل وتوثر مزاجه. 

0 

. الشخصئة تعني التكفل بالحاجياث الخاصة والشخصية للعميل والني تختلف عن غيره 

من النملاء.() ١‏ 

.لا تتاج حملات الاتصال البيعية إلى تخطيط مسسبق.() 





+. أصبحت الانترنت قناة إعلانية وترويجية قوية فهي توفر مزأي! جديدة لا توفرها 
القئوات ! التقليدية ومنها إمكانية تعرف العملاء على المنتعجاث 
بصورة قصر وقت ممكن وببذل اقل مجهود ممكن. () : 

؛. إذا كان الموقع الالكتروني يعني كأي متجر تقليدي القيام بكافة الأعمال الترويجية 

فان الاخثلاف الجوهري يكمن في أنه هو بدوره يحتاج إلى ترويج وإلا فلن يصل إليه 

المتصفحون أو الحملاء المحتملون.() 

يجب توفر شرطان ضروريان لقيام بترويج مباشر عبر الائترنت وهما توفر موقع 

الالكتروني ملائم وجذاب وألقيام بترويج ناجح وفعال للموقع. () 









4 
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ه. ينظر للتسويق بواسطة البريد الالكترونى (8/2048009 لأهددع) على انه أسوأ 
وسيلة اتصال تسويقية للاحتفاظ بالعملاء وزيادة المبيعات. () 

٠‏ . يمكن القول أن التسويق بواسطة البري يد الالكتروني هو وسيلة قثيلة التكاليف فيا 

ق بتكلفة الحملة ومعدلات الامستجابة ويعتبر وسيلة جذابة للغاية خصوصاً 


للمنشآت المتوسطة والصغيرة.() 





تطبيق ٠؟:‏ أكمل الفراغات بما يناسب من العبارات. 





ومناعاجدالاة غه عو امأعدمم 


تطبيق 7. :أجب باختصار غير مخل على كل الأسئلة التالية. 


١‏ - استعرض مع الشرح أهم خصائص إعلانات الانترنت والتي تميزها عن الإعلان 


التفليدي. 

؟ - أعطى مثال عن الفهارس الالكترونية مع ذكر أهم الموضوعات الأساسية الت 
ي مشال عن مع ذكر أهم لموضوء لني 

تطبيق 4.9: 


المطلوب مدك شرح أهم أدوات الترويج المباشر عن طريق الانترنت ومقارنتها مع 
أدوات الترويج التقليدي. 


تنبيه مهم تدل هذه التطبيقات مشالاً نقط للندريبات التي يجب على القاركا 
.مارستها للتمكن من الجائب النظري للمقرر وبالثالي يمكن للمدرب/ المدرس أن يضبيف 
ما يراه مناسبا وكافيا لتعزيز الجوانب المعرفية والمهارية لدى القارعا. 
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حل تطبيقات الفصل السابع. 
تطبيق 7 :١‏ عبارات | نصح (”) والخطأ 0). 
0 
0 


تطبيق 7, لا 

: أهم تأثيرات التطورات التكنولوجية على الإعلان هي‎ .١ 

تتبنى حلولاً مبتكرة لأداه رسالة المنشأة. 

ب - تطور الانترت سيدفع المسوقين إلى إعادة تقييم استخدامهم للوسائل 


أ - جر الأنشطة الإعلانية 





التقليدية قي الترويج ‏ 
3 - الإعلان عبر الانتردت سوف يساعد المسوقين على إشباع أفضل لحاجات 
العملاء - 


د - الاستتكاق عن استخدام الوسائل التقليدية للإعلان لحدم فعاليتها في قياس 
النتائج . 


52 وصتاعارمالاء أه دعامتمماعم 


". أهم سمتي نموذج 1115 للاتصالات التسويقية المتكاملة هي + 


- اتنا 





5 تنجح الإعلانات الالكترونية في في التأثير ايجابياً على سلوك المستهلكين عن 
بي يام بلي ء 
000 
ب - عرض الإعلانات لمدة كافية. 
اج - التحديث المستمر لمحتويات الإعلان . 
- تصميم محتوى الإعلان الالكتروني بما يتناسب مع مستوى ثقافة وإدراك 
العميل. 
- الإبداع والابتكار لاستحداث أساليب جديدة في استقطاب العملاء . 
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الفصل الثامن: إدارة العلاقات مع 
العملاء الكترونياً«05ه) 


أولاً: بناء العلاقات مع العملاء. 


في الحقيقة فان بناء العلاقات مع العملاء وإدارتها بيس مفهوماً جديداً حيث أن 
ضرورة بناء علاقات فوية ومستدية بات هدف أي مدشأة تنافسية ذلك أنه ينضل 
الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وتنمية العلاقة معهم لفترة طويلة على البحث باستمرار عن 
عملاء جدد . كما يجب الاهتمام بالعملاء المريحين للمنشأة على حساب العملاء العاديين 
أو قليلي الريحية 

لقد تطور بئاء العلاقة مع العميل وتئميتها إلى أن أصبح منظومة (إدارة) قائمة بحد 
اناكم تين أن خلالها والتعاون بين جهات متعدد المنظمة من أجل هدف 

استراتيجي واحد ألا وهو الاحتفاظ بالعملاء المريحين للمنشأة وضمان ولائهم لأقصي فثرة 
0 . وبطبيعة الال فان وغليفة إدارة العلاقات مع العملاء » (/080) تتعدى قسم 
النسويق إلى أقسام الإنتاج والمخازن بل والإدارة العلها . 





لكن الجديد في الأمر وبالنزامن مع تطور تكئولوجيات الاتنصال والمعاومات بروز 
ما أصبح يعرف بإدارة العلاقات مع العملاء الكرونيا(60501) عييك سل كلامن 
الانترنت والإكسترانت في تعميق هذه العلافات وإدارتها على المباشر بتكاليف أقل 
وبفاعلية أكثر .وفي البداية؛ يمكن تعريف إدارة العلاقات مع العما لعملاء الكتروئياً باختصار 








١‏ -تعريف إدارة العلاقات مع العملاء الكترونياء 
"إدارة العلاقات مع العملاء الكترونياً (6050) عيارة عن عملية زيادة معدلات 
الاحتفاظ بالعملاء بواسطة الرقع من مستوى إرضائهم . وهي مجموعة من الخطوات 


55 وصائعامهالاة عه ععامأعصامط 


تصميمها من أجل زيادة إيرادات المبيعات وتقوية العلاقات التي 
تربطك مع عملائك ”7 
9 2 








تطبيق إدارة العلاقات مع العملاء الكترونياً 


وحسب دراسة حديغة 9 فمن مزايا مع 


على المنشآت الخصول على ما يلي : 
٠‏ تخفيض معدل تسرب العملاء ب١٠/7.‏ 





7/5١ زيادة الركية بنسبة‎ ٠ 


. تحفيق العائد على الاستغمار ((50) في غضون ستة أشمهر من التنفيذ‎ ٠ 
وباك ا 50 الكترونياً تهدف إلى حمل‎ 

مشكلات الممدأة والتي من بينها ما يلي 

٠‏ فقدان الميزة التدافسية. 

٠‏ تسرب العملاه إنى المنافسين. 

« تكاليف مراقبة العلاقات مع العملاء . 
ة الضعيفة للترويج والاتصالات التسويقية . 
٠»‏ ضعف أو تتاقص المبيعات 
« معرفة وفهم قليلين وغير مناسبين لحاجاث العملاء ٠‏ 








كا يكن الايد أهم أهداف ا استراتيجية إدارة علاقات العملاء الكتروئياً فيما 





« تحسين خدماث العملاء . 

٠‏ زيادة لأرباح. 

مواجهة زيادة التنافس العالمى 

* الاستجابة السريعة لتحديات المنافسة. 


2 انا بمممجع مادا ق طامدممقات8 , ,اناه لوولاعدم عدم ميدةز ف تقع نأ فناغ ع ددع لالهلا .ف .1-1 
.جه .عفابه لممتقدم مدا وميويط ذ وهو ساهيع , «دده طلاهل؟ .ه .ل - 2 
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٠‏ توفير وصول شاف للبيانات. 
* دعم أسرع وأفضل لعملية صناعة القرار. 


؟ -- خطوات بناء استراتيجية إدارة علاقات العملاء الكترونياء 


كأي استرائيجية فان إدارة علاقات العملاه الكترونياً يحب أن تبنى حلى مجموعة 
من الخطوات المتسلسلة والمنطقية وهى : 


| --الخطوة الأولى: تحديد العملاء الأكثر ربحية. 

وهنا يتم الإجابة على السؤال المزدوج المهم وهى "من يشتري؟ ماذا؟" وكذلك 
تطوير مفهوم القيمة مدى الحياة لعلاقة العملاء ومنه تحديد الاستثمار ل الواجب القيام به 
للتكفل بشرائح العملاء المختلفين . ومن التطورات التكنولوجية التي ساهمت كسبل 
إدارة علاقة العملاء الكترونياً قواعد البيانات المركزية والتي توفر بيانات العملاء 
الموحدة والمفصلة من اجل تنفيذ استراتيجيات الترويج والاتصال الفاعلة والتي في النهاية 
تكن من تحديذ العميل الأكثر ربحية. 





ب - الخطوة الثانية: شخصنة الاتصالات بالاعتماد على انتكنولوجيا. 


لذ اسبح خلا أ في الوقت الحالي أن مركز ال قد تحرك في اتجاه العميل 
ا حيث أصبحا يتحكمان في مساألة كيف؟ ومتى؟ أ وعبر أي تيجب إن 








اثثالي فان قواعد النسويق لمباشر أصبحت قديية نسسبياً في 

العالم الرقمي الذي نعيش فيه الآن . إن إدارة علانة العملاء الكترونيا #قكن من الحصول 

على المزايا التالية : 

» المساعدة في بناء م! يعرف بتواعد البيانات المعتمدة على ترخيص العميل. 

٠‏ تحديد تفضيلات العملا فيما يتعلق بمحتويات عملية الاتصال ودوريتها وقناة 
التوصبيل. 

* تنفيذ عمليات الاتصال وتعظيم الاستجابة وانعائد على الاستفمار. 





151 أ ودناعاءدالاء ثه وواماعملط 
« بناء النوايا الحسئة مع العملاء اخاليين والعملاء المحتملين. 
ج - تقييم نتائج تطبيق الاستراتيجية. 


ما دمنا قد استثمرنا في إسراتيمية إدارة غلاقات النعان » الكترونياً وجب عليئا 
أن نقيم نتائجها حتى نتأكد من فاعليتها ومن ضمن ما يهب أن يحتوي عليه تقييمنا هذأ 





* التفير في تقييم فاعلية التفاعلاث اللاحقة لدى العميل نتيجة لتحسين العلاقة معه. 


*- المزايا التي يحصل عليها العمملاء كنتيجة لتطبيق إدارة علاقات العملاء 
العتروتياً. 
كما أسلفنا من قبل فان العميل هو المستفيد الأكبر والأول مسن تطبيق استراتيجية 
إدارة علاقات العملاء الكترونياً وفيما يلي تلخيص بأهم هذه الفواكد التي يحصل عليها 
العميل: 
* استجاية أسرع لطلب المعلومات من طرف العميل. 
تخفيض فى تكاليف ششراء المنتجات. 
. فيض في تكاليف استخدام المت ات. 
* الوصول السريع والآني لحالة الطلبيات والمعلومات 
* عرض أكبر لبدائل الخلول. 
٠.‏ دهم كني أكثر استجابة. 





ولكن يجب الإشارة إلى أن كل هذه التحسينات تكلف المنشأة وعادة ما يم تحويلها 
للعميل بشكل أو آخر فهل هو مستعد لدفع المزيد للحصول عليها؟ سؤال يجب طرحه 
والإجابة عليه قبل الشروع في تنفيذ مثل هذه الاستراتيجيات. 





مبادى التسويق الالكترونى 21 
ثانياً: أدوات استراتيجية إدارة علاقات العملاء الكترونيا 1 
في الحقيقة فان جمع وتحليل أقصى قدر من البيأنات والمعلومات من العملاه 0 
والمرتقبين يعتبر وسيلة ضرورية تعتمد عليها استرات 4 إدارة علاقات ١‏ 


الكترونياً كثيراً وهليه فإننا سوف دستعرض باختصار أهم الأدوات التي تساعد المنشأة 
في جمع وتخليل وتخزين بيانات ومعلومات العملاء وهي : 





١‏ -استمارات الشراء أو التسجيل. 

عندما يعبئ العميل أو المتصفح استمارات التسجيل أو الشرا ا ١‏ لدىانوقع (التجرا 
الالكتروني فائه يقدم بذلك كتزاً ينا من البيانات والمعلومات التي تجمع وتحلل دل؛ وكذلك 
الخال عند استعمال بطاقات الولاء من طرف الحميل . ولكن ينصح بعدم تعقيد إجراءات 
التسجيل والشراء بل جعلها بسيطة وسلسلة حتى لا ينفر العميل أو المتصفح . 
؟ -استقصاءات العملاء. 


وهي عبارة عن عن أدوات تدستعمل في ببحوث التدسويق ولكسن في حالتدا هذه فهي 
الكترونية (00108) بحيث يعرض على العميل تعيئة استبيانات الكترونية ومن ثم ينتم 
أقتناص البيانات وتحليلها بسرعة كبيرة وودة حالية وطبعاً تكاليف أقل. 


*-- مجموعات التركيز على النت. 


وهي عبارة عن غرف دردشمة يكن للمشرف عنيها أن يتظم الأسكلة ويضجع الخوار 
ور بين المتحاورين حول مواضيع تتعلق بسلع وخدمات معيئة أو أوأٍ موضوع قابل 





؛ -الكوكيز. (وونامه6©) 
وهي عبارة عن ملفات صغيرة متكونة من أحرف وأرقام يثبتها الموقع الذي تم زيارته 
(عن طريق الخادم المستضيف) في جهاز كمبيوترك وتسمح للمسوق من متابعة سلوكك 


يمه ذه ممعططهبه ع ومو طالدان! هل 1 


[ 154 | وداغع مامه الاء زه عع امام دترم 


الشراشي (أو عند التصفح) مما يكن من اتخاذ الإجراءات التسويقية اللازمة في المستقيل . 
وتجدر الإشارة عدا إلى أن أي استراتيجية لإدارة علاقات العملاء الكترونياً يجب أن 
تحنوي على عمليتين مهمتين سبق التعرض لواحدة منها سابقاأ وهما : 





؟ -الشخصنة (00122860ود0) أو التفصيل على مقاس العميل (121|0:0). 
كما ليه في الوحدة الأولى فان أهم أنجاز ساعد الانترنت على تحقيقه 
هو جعل التسويق الالكتروني يتكفل بحاجات ورغبات كل عميل على حدا وليس كما 
كان قائما فى القرن الميلادي السابق فيما كان يعرف بالتسويق الجماهيري . وعليه فان 
المسمرق في هذه لال يتوصل إلى غات العميل بل ويربط علاقة شخصية معه ومن نة 
يداوم على خدمئه بأففيل طريقة بدعم من منظومة إدارة علاقات العملاء الكتروثيا. 





ومن بين التكنولوجيات المساعدة على تطبيق مفهوم الشخصنة يمكن ذكر ما يلي : 
» تكنولوجيا الفلترة التعاونية (ودةهالا"! وداه همهام0) 

بالاعتماد على الناريخ التجاري السابق للعميل وباستخدام معادلات رياضية 
وأدوات تخليل البيانات يمكن توقع السلوك الشرائي للعميل في المستقبل ومن ثم تقديم 
عرض منتج فريد لكل عميل يثاز بجاذبية عالية. 





* تكنولوجيا تيل شخصية الحميل (ومناقمط معمماودةت) 

وهنا ينم جمع معلومات من مواقع ويب مختلفة من أجل الخصول حلى تفاصيل 
زيارة أي شخص متصقح موقع المدشأة يناء على حاجاته حتى قبل أن يفصح عن رغباته 
الشرائية أو يقدم هويته ولكن يتم ذلك طبع مع احترام قواعد الخصوصية. 


ب --الاعتماد على الإكستراتت. (أهممماظ) 
يعرف الإكشترائت على أنه بيئة أعمال خاصة تستعمل الانترنت كعمود فقري من 
أجل القيام بممليات الاتصال والتجارة وا ن. وتسمح شبكات الإكسترانث 


الأعمال من توسيع موارد المنشأة المهمة إلى شركائها من موردين وعملاء وغيرهم من 
خارج المدشأة. 





أت 


مبادئ التسويق الالكتروئي 


لقد زادت أهمية شبكات الإكسترانت في الوقت الحالي حيث نجد أن كبريات 
ا و 3 
التأكد من اسم المستخدم وكلمة السر) ومن ثم تنفيذ ال غير من العمليات المرتبطة 
منظومة إدارة علاقات العملاء “ الكترونياً ومنها التأكد من المخزون: طلب الدعم» 


الفوترة.. .الخ . 


ثالثاً: المحافظة على خصوصية العملاء. 

علي السرهم من أن التدسويق الالكتروني بسصفة عاسة وإدارة علاقات العسلاء 
اعروييا عله جا قز خلا خدوات عملاقة لي لصيل حي الل وده 
بسرعة وفاعلية كبيرتين إلا أن أهم عقبة وقنت كحجر عشرة أمام هذه التطورات تتملق 
بمسألة الخصوصية (570200). ويما آليات استرائيجية إدارة علاقات العملاء 
الكترونياً تعشمد بالأساس على جمع وتخز تخرين أكبر قدر من البيانات حول العسلاء فان 
جز على الأفل منها يدخل سمن البيادات الشخصية أو الخاصة بالعميل . ومنه ثارت 
مشكلة سوء استخدام أو حتى بيع بيانات العملاء أو المتصفحين بدون علمهم أو رضاهم . 

وما زاد الطين بلة أن بعض المواقع شرهت مند مناصف تسعينيات القرن الميلادي 
الماضي في جمع بياتاث المتصفحين الشخصية وبيعها لجهات تجارية مقابل نقدي. وهو ما 
أثار خفيشءة الرأي العام في البلدان الغربية ودفع حكومات هذه الدول إلى التدخل لسن 
التشريعات التى تحمي المتعيفحين وتحفظ حقوقهم وحياتهم الشخصية. 

لقد تطور الأمر في الوقت الحالي إلى وضع مدونة سلوكيات يجب التحلي منها كما 
هو الخال بالدسبة لشركة ترود 0 
.١‏ توضيح ممياسة المخصوصية ونشرها في مكان بارز من الموقع الالكتروني . 
؟. الالئزام بما يرد في سياسة الخصوصية من وعود وا والتزامات بخصوص التعامل مع 


بيانات الملا 





























١-د‏ يوسف أحمد أبو فارة؛ التسيويق الالكتروني:عنا الانثرتت: مرجع سابق 


يد 3 


[158 | وماغمابداناء أه همامتعممعم 


*. أن تكون سياسة الخصوصية متفقة مع أهداف الموقع الالكتروني . 
. الالتزام بوضع نظام آمن فاعل للبيانات التي يدلي بها العميل للموقع الالكتروني عند 
تسجيله أو تصفحه له. 
5 . كين العميل من حرية اختيار قبول أو رفض استخدامات البيانات الشخصية كما 
جاءت في سياسة الموقع الالكتروة : 
5. العمل عنى تحديث وتعديل البيائات بصورة مستمرة بمعرفة العميل. 
ومن أهم عناصر تحقيق الخصوصية يمكن ذكر ما يلي: 
١‏ . يجب على المتجر الالكتروني أن يلتم بعدم استخدام البيانات الشخصية نلعميل دون 









تصريحه وموافقته المسبقة . 

" . سرورة إفصاح المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سوف يجري بموجبها التعامل مع 
البيانات الشخصية . 

”. تمكدين العميل أو اللنصفح من الوصول إلى بياناته والتأكد من صحتها ودقنها 
وشموليتها. 


أ . وضع عدة خيارات أمام العميل بخصوص استخدام بياناته من طرف الموقع حتى 
يتسنى له الاختيار من بيئها ما يراه مناسباً له. 


وبطبيعة الححال فقد وفرت حلول النجارة الالكترونية الكثير من التطبيقات التي 
تسمح بتطبيق سياسات خصوصية ذات مستوى جودة عالية نما يطمكن عملاء الموقع 
(المتجر) الالكتروني ويجعنهم يثقون فيه وبالشائي فان أي استراتيجية لإدارة علافات 
العملاء الكترونياً لا بد لبا من التممدي المسائل الخصوصية حتى تفوز يثقة شسركائها . 
وبالإضافة إلى ممشكلة الخمصوصية نسمع يومياً عن قحصص الاختراق واللموصية 
الالكترونية والتي تطال المواقع الالكترونية للشركات والبدوك والسابات الالكترونية 
الافراد بل وحثى الجهات الحكومية والمؤسسات الاستراتيجية . وهو ما حتم على الكثير 
من الجهات والأفراد البحث والاستثمار في حلول وتطبيقات آمنة للنصدي لمشل هذه 
الاختراقات والسطو على بيائات الشركات والعملاء لاستخدامها لأغراض غير مشروعة 
بل وقد تكون اجرامية. 








مبادئ التسويق الالكترونب, [[22] 


راصم 


.١‏ إدارة العلافات مع العملاء الكترونياً (/9051) عبارة عن عمنية زيادة معدلات 
الاحتفاظ بالعملاء بواسطة الرفع من مستوى إرضائهم . وهي مجموحة من الخطوات 
المنسقة والتي يتم تصميمها من أجل زبادة إيرادات المبيعات وتقوية العلاقات الني 
تربطك مع عملت 

٠‏ إن جمع وتحبيل أقصى قدر من البيانات والمعلومات عن العسلاء ا حالين والمرتقيين 
ل 0 العسلاء لكتزونياً 
كثيراً كما 5 
نات وات الل قبل خدمتهم ولتواصل معهم 0 

ُ على الرهم من ) ن التسويق الالكتروني بصفة عامة وإدارة علاقات العملاء الكترونياً 
قد خطيا خطوات عملاقة في ١‏ التسهيل على العميل وخدمته بسرعة وفاعلية كبيرتين 
إلا أن أهم عقبة وثفت كحجر هفرة أمام هذه التطورات تتعلق بمسألة الخصوصية 
لعويمة) . 





2 وستاعءلدالاع زه معاماء ممم 


تطبيقات الفصل الثامن 


تطبيق 1,8: ضع علامة صح (”7 ) أو خطأ (' ) أمام كل عبارة من العبارات 

التالية. 

' بالتزامن مع تطور تكنولوجيات الاتصال ل والمعلومات برز ما أصبح يعرف بإدارة‎ . ١ 
العلانات مع العمملاء الكترونياً (0081) حيث ساهم كسلا مسن الانترددت‎ 
والإكسترائت في تعميق هذه العلاقات وإدارتها على المباشر بتكاليف أقل وبفاعلية‎ 
)( أكثر.‎ 

؟ . من مزايا تعلبيق إدارة العلاقات مع العملاء الكترونياً على المدشآت تتفيض معدل 

)801( وتحقيق العائد على الريح‎ 41 ١ وزيادة الرحية بنسبة‎ /١ 





*. يمكن القول أن إدارة العلاقات مع العملاء الكتروئياً تهدف إلى زيادة مشكلات 
المنشأة. () 

. من التطورات التكنولوجية التي ساهمت في إيجاد حلول إدارة علاقة العمسلاء 
الكترونيا قواعد البيانات المركزية.() 

5. ما دمنا قد استثمرنا في أستراتيجية إدارة علاقات العملاء الكترونياً لا داعي لتقييم 
نتائجها حتى نتأكد من فاعنيتها. () 

5. العميل هو المستفيد الأكبر والأول من تطبيق إستراتيجية إدارة علاقات العملاء 
الكترونياً() 

7. إن جمع وتحليل أقصى قدر من البيانات والمعلومات عن العملاه » الحاليين والمرتقبين 
يعتبر وسيلة ضرورية تعتمد عليها استراتيجية إدارة علاقات العملاء لكوي 
كفيراً. () 

8. لقند زادت أهمية تشبكات الإكسترانت في الوقت الحالي حيث نمد أن كبريات 
الشركات العاخية تقكن كل شركاتها من ولوج شبكة الإكسترانت الخاصة بها . () 


ميقدئ التسويق الالكتروني 


0 شمرعت بعض المواقع مند منتصف تسعينيات القرن الميلادي الماضي في جمع بيائاث 
المتصفحين الشخصية وبيعها جهات تجارية بقابل نقدي. () 

٠‏ . ممسائل النصوصية والأمان على شبكة الانترنت لا تؤثر تقاماً على النسويق 
الالكتروني. ( 0 


اتطبيق 1,6: أكمل الفراغات. 











1-الاكسترا 20 اصة تستعمل 0 0 
ا م بعمليات الاتصال وتجارة والتعاون. وتتسمح... : 
الأكتعفت 1 بات لابسال مت + مسوارة المنسشياً ل 
إلى ...--.....-..... من موردين وعملاء وغيرهم من خارج المنشأة". 

؟ - يكن تلخيص خطوات بناء استراتيجية إدارة علاقات العملاء الكترونيا في العناصر 
التالية : 

3 
بد لاضف ل سد وات م 0 
0-0 


1 - أهم الأدوات انتي تسامد المنشأة في جممع وتحليسل وتخزين بيانات ومعلومسات 
العملاء هي : 





5 ومتاع دااع أه ععامأعوارط 


تطبيق 8. *: أجب باختصار غير مخل على كل الأسثلة التالية. 


١‏ -استعرض مع الشرح أهم فواشد استراتيجيات إدارة علاقات العملاء الكتروتيا 


بالنسبة للعميل. 
-بسين كيفيية تحقييق سياسات الخصوصية في المواقع الالكترونية المتخصصة في 
التسسويق الا 


تطبيق 4 ؛: اشرج أهم أهداف استراتيجيات إدارة علاقات العملاء الكترونياً 1 
وموضحاً أبرز المشاكل التسويقية التي تسمى مثل هذه الاستراتيجيات إلى حلها. 
تنبيه مهم: مدل هذه التطبيقات مغالاً ققط للتطبيقات ت التي يهب على الطالب 
ممارستها للتمكن من الجانب النظري للمقرر وبالتالي يمكن للمدرب/ المدارس أن يغبي 
مايراه مناسباً وكافياً لتعزيز الجوانب المعرفية لدى الطالب. 


مبلدئ التسويق الالكتروني 


تطبيق 8 :١‏ عبارات ! لصح (”2) واإلخطأ 00. 
000 
1 
00 


لك 
3 


عع 


تطبيق 8. :١‏ 
.١‏ العملاء - زيادة - الرفع - الخطوات - إيرادات. 
"١‏ . بيكة - الانترنت - شبكات - توسيع - شمركائها . 


. يكن تلخيص خطوات بناء استراتيجية إدارة علاقات العملاء الكترونياً فيما يلي : 
أ - الخطوة الأولى : تحديد العملاء الأكثر ركية. 
انب - المقطوة الثانية : شخصنة الاتصالات بالاعتماد على التكنولوجيا. 
ج - الخطوة الغالثة: المساعدة في بئاء قواعد بيائات معتمدة على ترخيص العميل. 


22 وقرناعكادتاء زه عواماعممم 


. أهم الأدوات التي تساعد المنشأة في جمع وتحليل وتخزين بيانات ومعنومات العملاء 
هي 
أ - استمارة الشراء أو التسجيل. 
ب - أستقصاء العملاء . 
ج - مجموعات التركيز على النت. 
د - الكوكيز. 


مبادك التسويق الالكتروني 2 


الوحدة الرابعة 


خطة وتقنيات التسويق الالكتروني 


1266 وملاعكاندالاه ته ععامتعولمط 


مبادئ التسويق الالكتروني 0 


مقامة 


09 يعتبر التتسويق الالكتروني من أهم التطورات انعي طالت ميدان التسويق سواه 

يتعلق بالجواشب النظرية (أي كعلم) أو جوانب الممارسة العملية ( أي كفن 
5 . والوحدة الرابعة في هذا الكتاب؛ خطة الدسويق الالكتروني» تشمل الفصل 
الناسع؛ والذي يعنى بآليات تصميم مزيج تسويقي الكتروني وكذا إنشاء خلة عمل 
ونثويها وتسويقها بشكل جيد .كما تشمل أيضا الفصل العاضر والذي يحتوي على 
ثقئيات التسويق الالكتروني .إن البدف مسن هذه الوحدة بصفة عامة أن يكون 
المتدرب/ الطالب ملماً بأهم مراحل عمدية التخليط في ظل التسويق الالكتروني بدءا 
من تصميم المزيج التسويقي الالكتروني وإنشا؟ خطة العمل فمرورا بتسويق الخطة 
وانتهاء بتقوجها وكذا أن يتمرس على أبرز تقئيات التسويق الالكتروني. 











هنوان الوحدة الرايعة: 
الجدارة الرئيسية ‏ | التمرف على أهم مقوسات خطة التسويق الالكتروني وأبرز تقيات 
التسويق الالكتروني. 

الأهداف السلوكية للوحدة | ٠‏ تعريف الطالب ولام المجيد بأهم مراحل خطة التتسويق الالكتروني . 
الرابعة : تدريب الطالب على تصميم المزيج التسويقي الالكتروني 

« تدريب الطالب عي إنشاء خطة العمل. 

ات تعريف الطانب وإلمامه بأهم عناصر تقويم الخطة . 

* تعريف الطالب وإمامه بأهم عناصر تسويق الخطة. 

» تعريف الطائب إمامه الجيد بأعم تقبيات المنتع في ظل الدسويق 








الالكتروني. 

» تعريف الطالب وإمامه الجيد بأهم تقنيات التسعير في ظل الدسويق 
الالكتروني . 

« تعريف الطالب وإمامه الجيد بأهم تقنيات التوزيع في ظل التسور 
الالكثروني. 


الالكثرونى . 





| » تعريف الطالب والمامه الجيد بأهم تقنيات الترويج في ظل م 











5 وماغم رماع ثه دوامتعممم 


أن يصل طالب إلي اثقان الجدارةعلى الأ بنسية 7/0١‏ 


5 ساعة. 


مستوى الأداء المطلوة 
الوقت المتوقع للتدريب 
الوسائل المساعدة علسى | معمل حاسب آلي - جهاز عرض داتا شو. 
التدري 
























مباحئ التسويق الالكتروني [[172 


الفصل التاسع: خطة التسويق الالكتروني. 


يلعب التخطيط بسفة عامة والتخطيط الاسترأتيجي بصفة خاصة د دوراً مهما جدأ في 
الأنشطة التسويقية المختلفة ذلك أن أغنب مدشآت الأعمال باتت تنت تتعامل في بيئة 
الأوضاع . وكذلك الحال بالدسبة للدسويق الالكتروئي فان كل 
١‏ أن تخضع لالنخطيط المسبق في أدق التفاصيل حتى يتتسنى بلوغ الأهداف 
الاستراتيجية بأعلى نسبة ممكنة من الأداه . 
وسوف نركز في هذا الفصل على خطة التسويق الالكثروني الاستراتيجية ذلك أن 
الخطط التنفيذيسة والتكثيكيسة تتصبح تحصيل حاصل مش ثم التحكم في التخطيط 
الاستراتيجي أولاً. 





أولاً: مراحل إعداد الخنطة الاستراتيجية. 

من المعروف أن التخطيط النسويقي بصفة عامة يمر بعدة مراحل أو خطوات تمكن 
في الأخير من انجاز مختلف الأنشطة التسويقية بكفاءة عالية. ويكن في حالة النسويق 
الالكتروثي تحديد خطوات التتخطيط الا. 
٠‏ تحليل الصناعة والمنافسة. 








» تقويم الأداء وإعادة تقويم الاستراتيجية. 

ولكن قبل الشروع في تفصيل هذه الخطوات يحب عليدا أن نجيب على بعض 
النساؤلات انتي من شأئها أن تختصبر لنا الطريق تقتصبد الو 
» هل المنشأة تحتاج فعلاً إلى التسويق الالكتروني لمزأولة أعماليا؟ 








|10 | ومتاعكامهالالع ته عماماعوامط 


* كيف كن للمنشأة القيام بعملية التخطيط الاستراتيجي لأنشطة التسويق 

الالكتروني؟ 

وبشأن السؤل لأ ان ادهب عليه أن تار من بد عدة بدائل كتجوي 
كل أنشطتها الدسويقية ! إلى الدسويق الالكتروني أو جزء منها (الإعلائات مثلا) مع 
الإبقاء حلم ى بعشها (البيع مغلا ذ ضمن التسويق التقليدي أو ريما عدم خوض تجربة 
التسويق الالكتروني بالكلية نظراً أ لطبيعة منتجاتها أو ظروفها . 

طبعاً قان الإجابة على السؤال الأول سوف تحدد موضوع المرور إلى التساؤل الشاني 
من هدمه فإذا كانت الإجابة بالنفي على التساؤل الأول فلا ملا طاك شل من التاملمع التساول 
الغاني . أما اذا كانت الاجابة على السؤال الأول بالإيجاب فإننا ننتقل إلى السؤال الغاني :" 
كيف يكن للمنشأة القيام بعملية التخطسيط الاستراتيجي لأنشطة التسسويق 
الالكتروني؟": والذي تمكن الاجابة عليه من القيام بتخطيط استراتبيجي لكاقة أنشطة 
لتسويق الالكتروني . 

أقر عملية التخطيط الاستراتيجي في الدسويق الالكتروني عبر المراحل التالية: 
١‏ --تحليل الصناعة والمنافسة. 


إن البدف الرئيسي من هذه المرحلة هو تشخيص العوامل الحرجة لنجاح مشروع 
التسويق الالكتروني . ومن أشهر الطرق المستعملة فى هذا المجال ما يعرف بتحليل 
مكامن القوة والفبعف والغئزن ولتهديدات (متورلهصم ونع وهو عبارة عن تحليل 
رباعي يسمح للمنشأة بصفة عامة من تشخيص حائتها بالنظر إلى الصناعة ككل وبالطبع 
مقارئة وضعها مع المناقسة . 

فملاً يكن التعرف على فرصة سانغحة لبيع برمجيات التجارة الالكتروئية التي تم 
الطويرها لأغراض داخلية إلى جهات أخرى أو | هذه البرمجيات إلى المتتجات 
الجديدة. وقد يكون التهديد من منافسين يقدمون نفس المنتجات أو لضعف في موارد 
المنشأة . يكن أن تتصور بأن مصدر قوة المدشأة يتمغل في امتلاكها لمبرمجين متميزين 





مبلدئ التسويق الالكتروني 


بيئما مكامن ضعفها قد تتتأتى من أقتقارى إلى الخبرة الكافية فى مجال تكامل قواعد 
البيانات. 3 

كما يحبذ في هذه المرحلة تطبيق موذج بورتر 80180 للقيام بتحليل ميكل 
الصداعة وولذي يمكن مشروع النسويق الالكتروني من التغلب على المشروعات المنافسة 
بالاعتماد على خمسة قوى أساسية وهى : 
» قوة الموردين. 
« قوة المشترين. 
» حواجز دخول السوق. 
٠»‏ تهديد البدائل. 
» درجة التنافسية. 

وتجدر الإشارة إلى أنه خلال هذه المرحلة يتم جمع أكبر عده من البيانات 
والمعلومات المتوفرة لأجل القيام بعمليات تحليل واقع المدشأة ومحيطها . وعددما تنتهي 
عملية التحليل السابق يمكن الشروع في صيافة الاستراتيجية 


صياغة الاستراتيجية. 


تتمثل هذه المرحة كما يدل عليها عنوائها في وضمع وإعداد وصياغة الاسترائيجية 
وعادة تتكون من رؤية (تصور مستقبل المدشأة) ورسالة ( الغرض من وجوه المدشأة) 
وأهداف عامة وسياسات تنفيذية وأدلة إرشادية لتنفيذ استراتيجية التنسويق 
الالكتروني . وقد الت سر و ار ا 0 واجهة 
الكترونية 810:6000) أو شبكة إكسترانت 6»:080) أو متجر الكتروني (©»مامه) . 

وييكن في هذه المرحلة من صياغة استراتيجية التسويق الالكتروئي الاستعانة 
بمحاولة الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي : هل تقدم المنشأة متتجاً (سلعة/ خدمة) 
يمكن أن يسوق الكترونيا؟ وبطبيعة ا حال فان بعض السلع والخدمات تصصح للشسويق 
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ومتامكاعوالاع أو ععامتعممم 





منهجية تعرف بعوامل النجاح الحاسمة (]05 ,وبواوعء" 5ودمولاة اهدنا00©) وهى عبارة عن 
حصر للعوامل التكنولوجية والبشرية وعوامل الأعمال الحيوية التي تسهم في نحة 





الأهداف التنظيمية وخصوصاً تقليص التكاليف وتعزيز خدمات العملا . 

كما أن هناك طرق أخرى يمكن الاستعانة بها في هذه المرحلة ومنها سلسة القيمة 
((مممممم واوتزاوجيم ونااق/ا) وهي عبارة عن سلسة النشاطات التي تؤديها المنشأة 
لتحقيق أهدافها عبر المراحل المختلفة لعملية من امتلاك الموارد إلى تسليم المانج . 
وبالتالي فان القيمة المضافة لبذه النشاطات في تحقيق الربح وتعزيز قيمة الموجودات 
والوضمع التنافسي للمنشأة في السوق . 

كما يمكن اللجوء إنى طريقتي تحليل العائد على الاستغمار وتخليل المخاطرة ( .018 
ااه 3:0) بحيث أن بعض مبادرات التسويق الالكتروني يكن أن تدر إيرادات 
قوية ولكن دون تكوين أسواق جديدة في حين أن مبادرات أخرى تكون أسواق ولكن 
بإيرادات قليلة. ويل العائد على الاستفمار (501) بالنسبة لمشروع التسسويق 
الالكتروني دسسبة تكاليف الموارد المطلوبة إلى المدافع المتأتية من المشروع . ولكن 
الملاحظ أنه إذا كانت تكاليف الموارد سهاة القياس (أجهزة: برمجيات؛ موارده بشرية) 
فان قباس العوائد أوالمدافع صعبة القياس ماديا ولككن يمكن بصفة عامة أن تتسهم 
مشروعات التسويق الالكتروني في زيادة المبيعات وخدمة العملاء . 








* --تنضين الاستراتيجية 
بعد تصميم استراتيجية التسويق الالكتروني يمكن الشروع في عملية التنفيذ على 
أن تنضمن هذه المرحلة بدورها خطة محكمة يمكن أن تنضمن العديد من الخطوات 
الفرعية والتي يمكن تلخيصها فيما يني : 
* المشروع التجريبي للتسويق الالكثروني (التجارة الالكترونية) . 
* اكتشاف الفرص والتطبيقات الالكترونية 





مبادئ انتسويق الالكتروني ([22 


٠‏ تشكيل فرق شبكية للمشروعات الفرعية 











ناعة والمنافسة 






صباغة الإسز اتبجية 


كح 


تفيذ الإستراتيجية 





تقريم الآداء وإعاد؛ تفريم 
الإستراتيجية 





شكل /: دورة التخطيط الاستراتيجي(2 





- تقويم الأداء وإعادة تقويم الاستراتيجية. 
طبعاً لا يكن ن الاستمرار في استراتيجبة النسويق الالكتروني بدون الحاجة لتقويم 
المعرفة مدى تحقيق 





وحتى شتم عمئية تقويم نتائج استراتيجية التسويق الالكثروني يجب القيام 
بعمليات قياس كمية بالنسبة لعناممر الخطة التي يمكن تقويها بهذه الطريقة أو عمليات 
قياس غير كمية 





في الحالات أخرى. 


. سعد غالب ياسين ود بشير عباس علاق ؛ التحارة الانكترونية: مرجع سأبق‎ 2-١ 











ودناععاتدالاع غه مواماع طامط 


وكل عملية تقويم توجد حاجة إلى جمع المعلومات للاعتساد عليها وقي حالة 
التتسويق الالكتروني تجمع أغلب المعلومات من عند العصلاء والموردين والمنافسين 
مما يسمح بإنشاء قواعد بيانات قوية. 

بعد جمع البيانات والمعلومات يكن القيام بعملية التقويم ومنها معالجة الانحرافات 
وانفروق الناجمة عن سوء التنفيذ . 





ثانياً؛ تصميم المزيج التسويقي الالكتروني. 
كما أسلفنا سابقاً فان المزيج التسويقي الالكتروني يفيم إضافة إلى مكونات 
التسويق الالكتروني التقليدية الأربعة (556) وهي المنتج والسعر والتوزيع والترويج 
عناصر مرتبطة بالإنترنت وبالتالي يمكن أن يشمل هذا المزيج العناصر التالية: 
»* تصميم موقع الويب. 
أمن الموقع والشبكات. 
« المنتتج وتحمديفه. 
» التروييج. 
» المجتمعات الافتراضية. 








« التوزيع. 
» خدمات العميل. 


لسار 





وها أنه سبق التعرض لكل عنصر من هذه العناصر يمكن القول هنا أنه بعد دراسة 
وتحايل وضعية المدشأة في السوق بواسطة الطرق التي ذكرناها آنفا فإنئا نشرع في 


تصميم المزيج التسويقي الالكتروني على ضوء ما توصلت إنيه هذه الدراسة والاتحليل. 





مبادى التسويق الالكتروني اليل 


وعند تصميم المزيج التسويقي الالكتروني يجب الأخدْ بعين الاعتبار مجموعة من 
العوامل تذكر أهمها فيما يلي: 
« معرفة دقيقة وكافية بعميلك سواء كان من المستهلكين النهائيين (820) أو منشآت 
الأعمال (928) ويتأتى ذلك من خلال دراسة وبحث المسائل التالية. 0 
- تحديد السلع والخدمات المقدمة. 
ِ- دعم المبيعات. 
- البيع الالكتروني. 
- معاجة الصفقات (الطلبيات) 
» إرضاء العميل. 
» خدمات ما بعد البيع . 
٠‏ تحليل الأداء. 
٠‏ الأمان. 
» الترميز. 
» المسائل القانونية. 








وها أن النسويق الالكتروني يعتمد أساساً على نوعين رئيسين من النسويق يتوج 
الموع الأول للمستهاك النهائي (520) ويتخصص الشان التسويق لمدشآت الأعمال 
(528) يجدر بئا في هذه المرحلة أن فيز ما بين الاثنين باختصار شديد كما يظهر في 
الجدول التالي؟ . 


2 )رلا رموه رمهجته نطق طامممعكانا8 ,ولضم لويم عو مووز ق كعم أقل8ج , م .ل 'مم طائهاا 1-١‏ 


وملكم دااع أه دعامتعومط 


جدول رقم 1 : مقارنة استراتيجيتي التسويق الالكتروني 





الخصاكقص 

١‏ | قبمة وحجم السوق 

+. | اختراق الحدود الوطنية 

| العملاه 

1 ع. | مدةالعلاقة يع 7 
6 الوعية العلاقة مع العملاء 











ثالثاً: اعداه خطة العمل. 









)م1٠١5(رالود تريديون‎ ٠ 
مخترق للحدود‎ 

المدى الطويل 

المهمة الخرجة 









مخطط لبا ورسمية 












القطاع الأعمال (826) 5 
٠٠‏ بليون دولار (5005م) 
غير مخترق للحدود 

منتج واحد لعملاء متعددين 
| المدى القصير 





سوق جماهيري 


الشراء من مواقع متعددة 








عادة ما يتم التمييز في التخطيط التسويقي ما بين الخطة الاستراتيجية وخطط 





العمل التنشيذية وفي 


هبارة عن خطط قصيرة الأجل تترجم الأهداف العامة إلى 


برنامج قابل للتطبيق على المدى القصير. وعادة ما تثضمن كل مكوئات الخطة 


الاستراتيجية ولكن الفرق الوحيد هو محدودية وتغصيل الأهداف بدقة 






































مبادئ التسويق الالكتروني 


القصير. وييكن أن نعطي مثال في إنضاء خطة العمل يتعلق بتخطيط مراحل بناء 
العلاقات مع العملاء . وتضيم هذه المرحلة عدة خطوات فرعية وهى : 
٠‏ حملات التوعية بالمنئج . 1 
» استكشاف الأسواق/ 
٠‏ الالتزام. 

وطبعا يكن استعمال عدة أدوات الكترونية للقيام بذلك في ظل النسويق 
الالكتروني وهي الموقع الالكترر وني للمنشأة: «خدمات الع لكوي خدمات 
تنزيل البرامج المجانية» التروييج المباشسر ...الخ . ولكن يكن أيضا الاستحانة 
بوسائل الترويسج التفليدية مشل الإعلانات التلفزيونيمة وا واللوحات 
الإعلانية ومندوبي البيع ...الخ . 





أو التوسع فيها . 








ولبذا يمكن القول أ ن نجاح خطة العمل في النسويق الالكتروني يتوقف على ما 
يلي!2 
« الشراكة والتكامل بين وسائل الترويج الالكتروني 
* النوسع وزيادة تردد 0 
* التسويق الفيروسي أو الشبكي (تأثير عميل عنى الآخرين بواسطة البريد 
الالكتروني أو البطاقات الالكترونية». 
* الرسالة الجيدة. 





رابعاً: تقوم المخطة. 


من المعروف أن أية خطة 





عددما توضع قيد التنفيذ لا بد لبا من 
عملية تقويم باسثمرا ر للتأكد من مدى ت فق الأداء التنفيذي مع المخطط له. أما 
في حالة التتسويق الالكتروني فان عملية التقويم ضمرورية خصوصا عندما تأخذ 


.جه ,وناغ هلط عمتعفا نة أ 1185 0ع 71رمق رام - 1 


تامام دالاء عون مع أجتمستره 


بعين الاعتبار النغيرات البيغية لمتتسارعة التي يز تكنولوجيا المعلو. لومات. كما أن 
هناك حاجة لإعادة تة تقويم الخطة بهدف التعلم من الأخطاء وتحسين التخطيط 
المستقبلي . كما سمح عملية التقويم بتحديد مشروعات التسويق الالكتروني 
الفاشلة كلياً أو جزئياً بالاعتماد على طرق التقييم التي سبق ذ كرها - 

أما فيما يخص قياس النتائج (النة لتقييم) فيمكن اللجوء إلى أدوات قياس كمية 
كرصد النقر (20659! 6/06) أو عن طريق طرح ارح ا روي 
ومحاولة الإجابة عنها بصراحة فمكلاً يمكن ١‏ أكتتشاف أن أصداف الموقع (المتجر 
الالكتروني لم تكن واقعية أو أن خادم الويب (587087) لم يكن 1 
ضغط الذروة. 

وتجدر الإشارة إلى أن عملية جمع البيانات والمعلومات في هذه المرحلة تعتبر 3 
عملية بالغة الأهمية ذلك أنئا نحتاج إلى الاستكناس بآراء مسرم بن مركانا 
(عملاء ؛ موردين؛ موزعين...الخ) . وكما نت عت الإشارة إليه في الفصول السابقة فان 
إنشاء قواعد بيانات قوية ومنكاملة من جهة وجمع البيانات بطريقة الكترونية 
مباشرة من خلال ما يعرف بنظام المعلومات الإدارية من جهة أخرى قد ساهما في 
ثوفير رصميد معلوماتي كبير يساعدنا في كل مراحل تنفيذ الخطة الاستراتيجية 
للتسويق الالكتروني من اكتشاف الفروق والمشاكل ومن ثم يمككن اقتراح الحلول 
والبدائل في حينها. (20 





خامساً: تسويق الخطة. 

لحل أهم خطوة في تجسيد اخطة لخطة الاستراتيجية للتسويق الالكتروني تثمشل في 
تسويقها لأصحاب الشأن داخل المنشأة والذين يمتلكون سلطة القرار أو التأثير فيه 
بسدءا بالإدارة الحليا واتتهاء عند رجال قوة البيع بدون أن ندسى المالكين أو 
المساهمين وشركاء المدشأة بصفة عامة .ولا يحب أن ننسى في هذا السياق أن 


-١‏ د .سعد غالب ناسين ود بشير عباس العلاق؛ التحارة الانكترونية. مرجع سسابق 


مبلدئ التسويق الالكتروني 221 
مشروعات ومبادرات التسويق الالكتروني تحنوي على نسبة عالية من المخاطرة 
وعليه نحتاج إلى قوة إقناع كبيرة لتسويق الخطة الاستراتيجية خصوصا لدى الادارة 
العليا و/ أو مجلس الادارة ‏ 






وبصفة عامة يجب - عند تقديم مشروع التسويق الالكتروني ( 655«اونا8 
وو0) - القيام 






٠‏ تبرير لماذا تل خطة التسويق الالكتروني بعد استرائيجياً للمنشأة. 
* توضيح مزايا التسويق الالكتروني بالنسبة للمنشأة مفصلّة بالكميات. 
٠‏ تحديد كيفية تحقيق مشروع التسويق الالكتروني لبذه المزايا . 
كما يمكن تقسيم عمدية تسويق الخطة الاستراتيجية تلتسويق الالكتروني إلى 
أجزاء صغيرة يمكن تنفيذها بسهولة من طرف المسوّق لهم وعي : 
» تكون البداية بتحديد مشروع التسويق الالكتروني وكيف يكده تحقيق 
الأهداف الاستراتيجية للمنشأة. 
« فكر في ما مكن لمشروع التسويق الالكتروني تقدهه كقيمة مضافة للمنشأة 
(أسلوب سلسلة القيمة». 
» احسب تكاليف المشروع وحدد ميزائية نه تنضمن تكاليف التكنولوجيا 
والتسويق وإدارة الموارد البشرية ...الخ . 
» احسب المزايا والفوائد التي تحصل للمنشأة من جراء تنفيذ مشروع انتسويق 
الالكتروني بسدون سيان المزايا الغير قابلة للقياس مغل زيادة النعالية 
ومعدلات الحفاظ على العملاء والربحية ...الخ . 
« قيم آثار المشروع ومخاطره على المنشأة بصدق وأمانئة. 
« فكر في العوائد على الاستغمار (201) واقنع الإدارة بها . 
» قلرم القطة. 
* برهن على أن المشروع مريح . 





22 وصتاعكارقاناء أه ععامتعمقرم 


وتجدر الإشارة إلى أن كل مراحل التخطيط الاستراتيجي في التسويق 
الالكتروني يجب أن نشرك فيها أقصى ما يمكن إشراكه في تحمميم وتنفيذ الخطة 
حتى نظمن ولاء ورضا كل من تعنيهم الخطة الاستراتيجية سواه من القائمين على 
تنفيذ الخطة أو أولئك الذين يستفيدون من خدمات المتجر الالكتروني ,(2 


.تمه ,عفشيه لقعطاعويم عاك مدويهز م عد ممعي هع , هل ممم طاادالا - 1 
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تتمشل خطوات التخطيط الامستر 







وإعادة تقويم الاستر : 
. عند تصميم المزييج التسويقي الالكتروئي يجب أن تتوفر لديك معرفة دقيقة وكافية 
بعميلك سواء كان من المستهلكين النهائيين (820) أو من منشآت الأعمال (828) . 
. عادة ما يتم التمييز في التخطيط التسويقي ما بين الخطة الاستراتيجية وخطط العمل 
التنفيذية وهي عبارة عن خطط قصيرة الأ 


تترجم الأهداف العامة إلى برنامج قابل 

للتطبيق على الحدى القصير وعادة ما تتضمن كل مكونات الفطة الاستراتيجية, 

٠‏ في حالة النسويق الالكتروني فان عملية التفويم رورية خصوصا عندما تأخذ بعين 
الاعنبار التغيرات البيئية المتسارهة التى تطبع تكنولوجيا المعلومات. كما أن هناك 















اجة لإعادة تقويم الخطة بهدف التعلم من الأخطاء وتحسين التخطيط المستقبلي . 
. لعل أهم خطوة في تجسيد الخطة الاستراتيجية للدسويق الالكتروني تتمشل في 





تسويقها لأمسحاب الشأن داخل المنشة والذين هتلكون سلطة القرار أو التأثير فيه 
بدء! بالإدارة العليا واتتهاء عند رجال قوة انبيع يدون أن ندسى المالكين أو 


المساهمين وشركاء المدشأة بصفة عامة. 





[132 | وصلع عاجوالا ؟ه ععاماءملوط 


تطبيقات الفصل التاسع 


تطبيق 1.5 ضع علامة صح (” ) أو خطا (<) أمام كل عبارة مسن العبارات 

التالية, 

.١‏ يلعب التخطيط بعيفة عامة والتخطيط الاستراتيجي على وجه الخصوص ين 

جداً في الأنشطة التسويقية المختافة ذلك أن ن أهنب منشآت الأعمال باتت تتعامل في 

بيلة سديدة التنافس ومتقلبة الأوضاع .() 

؟. هل المنشأة تحتاج فعلاً إلى التسويق الالكتروني لمزاولة أعمالبا؟ سؤال مهم يجب 
طرحه مند البداية. () 

". ليس هناك فرق في الخطة الاستراتيجية لنتسويق الالكتروني بين نوعي التسويق أي 
الموجه للمستهلك النهائي والموجه لقطاع الأعمال. () 

1. إن بعض السلع والخدمات تعبلح للدسويق الالكتروني أكثر من غيرها مقل الأقراص 
المدمجة والأسهم والسندات وتذاكر السفر والبرمجيات. () 

0 يكن الاستمرار في استراتيجية اتنسويق الالكتروني بدون الحاجة لتقويم نتائج 

00. 

في التخطيط التسويقي ما بين الخطة الاستراتيجية وخطط العمل 








/. هداك حاجة لإعادة تقويم الخطة بهدف التعلم صن الأخطاء وتحسين التخطيط 
المستقيلي. () 

8. فيما يمخص قياس نتاتج (التقييم) تنفيذ الخطة الاستراتيجية يمكن اللجوء إلى أدوات 
قياس كمية كرصد الثقر أوعن طريق طرح مجموعة من الأسئلة الموضوعية . () 

5. إن تسويق الخطة الاستراتيجية موجه لجهات خارجية ولا يعني المسئولين داخل 

المنشأة. () 





مبادئ التسويق الألكترون 7123 





٠‏ إن كل مراحل التخطيط الاستراتيجي في التسويق الالكتروني يجب أن نشرك فيها 
أقصى ما يمكن إشسراكه (منسوبي وشركاء المنشأة) في تصميم وتنفيذ الخلة حتى 
نظمن ولاء ورضا كل من تعنيهم الخطة الاستراتيجية.() 


تطبيق 4,؟: أكمل الفراغات. 


: يكن في حالة الدسويق الالكتر, ني تحديد خطوات التخطيط الاسترائيجي كما يلي‎ - ١ 
أ‎ 





تطبيق :. *: أجب باختصار غير مخل عن السؤالين التاليين. 
١‏ - بين لمأذا يجب القيام بالتخطيط الاسترأتيجي في التسويق الالكتروني ومبيدا كيفية 
القيام بذلك. 


4د ومناءكاعوالاة زه وعام اعمط 


؟ --اشرح دواعي تسويق خطة النسويق الالكتروني الاسترانيجية ومبيداً كيفية القيام 
بذلك. 


تطبيق 4,6: 


قارن ما بين نوعي التسويق الالكتروني أي ذلك الموجه للمستهلك النهاتي (820) 
والموجه لقطاع الأعمال (828). 


تنبيه مهم فل هذه التطبيقات مغالاً تفط للتدريبات التي يجب على الطالب 
ممارستها لنتمكن من الجائب النظري للمقرر وبالتتالي يمكن للطالب أن يضيف مما يراد 
مناسباً وكافراً لتعزيز الجوادب المعرفية والمهارية لدى المتدرب - 
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حل تدريبات الفصل التاسع. 


تطبيق ١١١4‏ هبارات الصح (7) والخطا 00. 


تت 
5 


تطبيق 5. !: إدكمال الفراغات. 


3 خطوات التخطيط الاستراتيجي في النسويق الالكتروني هي : 
أ - تحليل الصناعة والمنافسة. 


ب - صياغة الاستراتيجية. 





ج - تلفيذ الاستراتيجية . 


د - تقويم الأداء وإعادة تقويم الاستراتيجية . 
؟. عند تقديم حالة الأعمال يجب القيام يما يلي : 
أ - تبرير لماذا تفل خطة التسويق الالكتروني بعدأ استراتيجياً للمنشأة. 


ومغعكلءوالاع ؟ه عع املع صلورط 





ب - توضيح مزايا النسويق الالكتروني بالنسبة للمنشأة مفصلة 
اج - تحديد كيفية تحفيق مشروع الدسويق الانكتروني لبذه المزايا . 
؟ . الخطوات الفرعية لمرحلة تتفيذ المخطة الاستراتيجية هي : 
جريبي للتسويق الالكتروني. 
ب - اكتشاف الفرص والتطبيقات الالكترونية . 
ج - تشكيل فرق شبكية للمشروعات الفرعية. 





مبادى التسويق الالكتروني 


الفصل العاشر: التقنيات ال ملستعملة 
في التسويق الالكتروني 


ليس خافياً ‏ على القاركا الكريم أن التجارة الالكترونية قد جاءت بالعديد من الخلول 
الالكترونية بفضل مأ أصبح يعرف بغورة المعلومات الاتصال بصفة عامة وتطور الانترنت 
على وجه الخصوص. إن هذه التقنيات الجديدة متمددة وهي جميماً تخدم الدسويق بصفة 
عامة والتسويق الالكتروني خصوسا ولكن في هذا الفعبل من الكتاب سوف تققتصر على 
تلك التي تخص المزيج !ل لتسويقي وأهم عناصره. 





أول: نقنيات تطوير المنتج. 

يمكن القول أن أن الانترنت قد ساهم في جعل عمليات تخطيط وتطوير المنتج أكثر 
مروئة ولبذا أصبحنا نسمع بطريقة تلم تدرعيً' (90 نامز وه )أو مفهوم 
"سس شم استجب" " (0رممووم 0 89056) . وفي هذه الحالة فان عمليات تطوير 
المنتج نتم بمرونة كبيرة حيث يتم توقع صيرورة التطوير بناء على رحد المنافسة ولكن 
يئم تأجيل الإخراج النهائي إلى آخر لحظة 

إن التقئيات التقك ية التي كانت مستعملة من قبل في تعبميم وتطوير المممتج عبر 
مجموعة من المراحل يكمسن خطرها في أنها لا تسستجيب إلى متطابات التطور 
الككنولوجي المنسارع وبالتالي يمكن أن نطور منتجات نكتشف في النهاية أنها أصبحت 
متقادمة وغير متوافقة مع التكنولوجيا السائدة أوالمنافسة. 

أما في ظل التسويق الالكتروني وتسارع التطورات 
عملية تطوير المنتجات تتم بطرق مختافة وتعتمد على نفس وتيرة النطورات التي تطال 
باستمرار بيئة العملاه والمستهلكين. 








لوجية نقد أصبحت 





ومع اعداباة غه عع امتعمامم 


ومن أمغلة الشركات الرائدة في استعمال التتنيات الجديدة في تطوير المنتج يمكن 
ذكر ما يلي: 
٠‏ مايك روسوفت (8000501) ونيتسكايب (6م56ا19!) في مجال تطوير البرمجيات. 
» شركة موتورولا (0:01ا16) فى مجال الالكترونيات ووسائل الاتصالات . 
- شركتي تويوتا (هامره) وفيات (6180) في مجال الصداعة الميكانيكية . 


ويمكن ني هذه الحالة تصور هملية تطوير المنتج بالامتماد على الائترنت وهي انضم 
خمس مراحل أساسية وهي : 
* مرحلة جمع الأفكار. 
* مرحلة تطوير التصميم. 
* مرحلة تطوير الخطة. 
« مرحلة التجريب والاختبارات. 
» مرحلة الإطلاق 


ويكن ملاحظة أن المرور من مرحلة إلى مرحلة أخرى في حالة النسويق عبر 
الانترنت ينسم مجرونة عالية ويتوقف على حسب درجة المخاطرة التي تقيلها المنشأة 
ونوعية السوق المستهدفة. مع العلم أن المنشآت التي تجاري متميز أو 
تغامر أكشر من غيرها في هذا المجال ولكن شركات مشل أمازون دوت كوم 
(ضهه.وهدموم) أو ياهو دوت كوم (72000.5050) فإنها تحسب ألف حساب عند عملية 
تطوير المنتج نظراً لسمعتها في السوق الالكترونية . 


كما يجب الإشارة أن الانترنت قد اثر على عملية تطوير المدتج في ثلاث مجالات 
رئيسية وهي :(00 
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مبادئ التسويق الالكتروني 
.١‏ التغذية المستمرة بمعلومات العملاء. 


لقد تم التحرض في الفصول السابقة إلى مميزات التسويق الالكتروني وكيف أنه 
يعتمد كثيراً على جمع عدد كبير من البيانات والمعلومات المتعاقة بالعملاء وخصوصاً 
عن طريق ما يعرف بالشخصنة. وقت الاشارة إلى ما يتبع ذلك من تفاعلية مع العميل 
وتعث مستمر في حاجياته ورغباته وكل ما يتعنق بها مما يمكن جمعه من البيانات 
والمعلومات.عن طريق الموقع الالكتروني للشركة. 





؟. تصميم المنتج وأدوات الاتصال الرقمية. 

من التكنولوجيات الجديدة التي أنى بها الانترنت في هذا المججال يمكن ذكر التمغيل 
الثلاثي الأبعاد (005أهامع65:م6: 03) والمحاضسرة عن بعد (09لهمع67)دمهمو0/ا) والتي 2 
سمحت بكسر الحواجز التقليدية بين فريق البحوث والتطوير (380) وقسم التسويق 
بينها . كما مكنت وسائل الاتعمال من التدسيق 
والتعاون ليس فقط بين وظائف وأقسام داخل المنشأة بل بين فرق التطوير في بددان 
0 متباعدة والاستفادة من الفوارق الزمنية للعمل على مدى الساعة. وتجدر الإشارة 
إلى أن كثير من الشركات قد استفادت من فسبكات الإد الترانت والاكسترانت من أجل 
إدماج المهام وترتيب التغيرات وإدماج التكذية الراجمة من عند العميل والأسواق في 
عملية التصوير. 


والمبيعات بل وسمحت بتعاون و 





"'. تجريب واختبار المنتجات المطورة. 

من بين التفنيات المستعملة في ألوقت الحالي في تطويرالنتجات نجد ما يعرف 
بالرسم المعتمد على الكمبيوتر (8م©) وكذا المحاكاة (80::18000) وهي تقنيات تمكن 
الشركات من الاستفادة من المعلومات السوقية المحصل عليها في حينها ( 50:18 
81000 0:2:461) . وفي ظلل الانترنت أصبح بالإمكان 2 بوتلا محرت 
لقيام باختبارات تسويقية على المباشر فمثلاً يكن لخادم الشركة أن يعرض عنى زوار 
الموقع بدائل مخثلفة من نفس المنتج بطريقة عشوائية تم نوصد ردة فعلهم عن طريق 
تنبع ما يعرف بسيل النقر 9100 :8558 . 





2 وداغععوالاء زه وعامتعمعط 


ثانيا: تفنيات التسعير. 
لعل من أبرز تأثيرات الانتردت على استراتيجيات تسعير المنتجات ما يمكن 
نهب لتسعير. وهي عبارة عن طريقة تسعير جديدة تطبق في بيلة تسم 
بالتغير الشديد وو ان عملية التسعير في هذه الحالة تنميز بمروثة كبيرة على 
عكس ما كان معمولاً به ف السايق. ويمكننا في هذا الصدد ملاحظة تأثيرات الانترنت 
على التسعير في مجالين رئيسيين وهما؟ - 





.١‏ تخفيض التكاليف. 











في حالة التسويق العادي فان تغيير السعر قد يؤدي إلى تكاليف اضافية بالنسبة 
للبائع ماصقات الأسعار أو الكتالوجات أو قوائم الأسعار المطبوعة ولكن 
ميزة في السعر بناء على قوتي العرض والطلب لا ينجم عنه أية 
تكاليفب! 


". التفاعلية. 
لقد سمح الانترنت للمشترين عبر قارات العالم بالتفاعل مع المشترين ومع 
المنافسين للتفاوش حول الأسعار وهو ما كان عمنية صعبة ومكلفة قي المافبي (جمع 
المشترين والبائعين قي مكان واحد لنتفاوض». بل وصل الأمر إلى إمكانية جمع البائعين 
والمشترين أيدما وجدوا حتى وإن كانوا في منازلهم ومقرات عملهم أوحتى خلال السفر. 
وفي الحفيقة فان أشهر تقنية تسعيرية تستعمل في الدتسويق الالكتروني تعرف 
بالمزاد العلني (800تدة) ولبذا سوف نستعرض أهم أنواعها فيما يلي : 








المزاد الانجليزي (كدهااءياة دوأ اومع) 

وهي من المزادات انشائعة الاستعمال وطريقتها أن المشترين يرفعون مزايداتهم 
السعرية إلى أن يبقى لدينا مشتري واحد ترسو عليه صفقة البيع (مقدم العرض السعري 
الأعلى عادة». ومن أمثلتها مأ يباع في مزادات كريستي بلندن (0088165) للتحف 
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الفئية وفي كثير من الحالات يتم تحديد حد أدئى للبيع لا يمكن النزول دونه في البيع سواء 
بعلم أو عدم علم المشترين . 


؟, المزاد الانجليزي للسعر المقلوب (5مهتاعسة «وذاومع عملم-معممبوم) 

كثير من اموا الاكترونية لو جهة لقطاع الأعمال (828) تستعمل هذا النوع من 
المزادات وذاك للاقتصاد فى التكاليف. «وفي خا لال تلاج الات الرام فيشرا 
عن طريق لوقع التخصصمة تقديم عروض ما يتح عنه ما يعرف هزا: امرض أر 
التوريد . أما الفائز م يللاه ال في الب التي تنمكن من تقديم أقل سعر لتوريد 
السلع المطلوبة . ومن أشهر المواقع التي تتونى هذا النوع من المزادات يمكن ذكر موقع فر 
ماركت دوث كوم (15.000ه5860/9:6) الذي ساعد كثير من المنشآت في تقليص 
تكاليف التوريد لديها باستعمال المزا 








ه. المزاد الهوتشدي (كمدتاعناة اعاناط) 


واستعمل هذا النوع من المزادات في هولند! مند القرن الماضي لبيمع الزهور 
والوروه . ويمكن اعتباره عكس المزاد الانجليزي ماماً حيث يبدأ المزاد ببسعر مرتفع دم 
يشرع في تخفيضه إلى أن يقبل مشتري به ويتوقف حينكذ المزاد . ومن مساوها المزاد 
البونندي انه لا يسمح بإظلهار اهتمام المزا ن بامبيع عن طريق رفع السعر وكذلك أنه 
إذ لم دا المزاد عند سعر أكفر من سعرا ا 
فقدان هذا الرامش . ومثال ذلك الموقع المشهور أي باي دوت كوم (ومم رمق 





ئدأ هامش الويح فان الاحتمال وارد 





5. المزادات المقفلة عند أول سعر. (0005اءداة 80- نواوه5 و أر8غم51) 


في هذه الخالة يطلب من المشترين تقديم عروضهم في موعد محدد لا يمكن تجاوزه 
يتم إرساء المزئيدة على الذي قدم أعلى سعر .وهنا أيغاً يكن للبائع تحديد حد أدنى لا 
يمكن النزول دونه سواء بعلم أو بدون حلم المشترين ‏ 

ومن أمغلة المواقع التي تخصصت في هذا النوع من المزادات يمكن ذكر موقع برايس 
لين دوت كوم (6.6071«ام506) المتخصص في بيع تذاكر الطيران المخفضة. 


825 ومنيد الاء زه ممامتعصلوط 


7. المزادات المقفلة ذات السعرالمقلوب عند أول سعر( 8م51 وورويهم 
5لدتاعدام وزق-لعاهه5) 

تقوم الحكومة الفيدرالية في الولايات الأميركية باستعمال هذه المزادات لتتأمين 
بإعلان طلباتها ومن ثم يمكن للجهات الموردة 
تتعرف على أسعار الآخرين . وفي النهاية يرسو 






تقديم عرض وحيد سري من دون 
المزاد على أفضمل عرض أي أقل سعر. 
م. المبادلات (معومهطع»ع) 

مع تطور الانترست والنسويق الالكتروني ظهمرت لوج ود فغباء! 
الالكترونية (أسواق الكترونية) تمحكن كلا من المشترين والباتعين من الالتقاء عبر 
الانترئت والاستفادة من أفضل العروض . بطبيعة الخال قان الوسيط الالكتروني هو الذي 
يساعد على ذلك. ويمكن ذ كر مثال موقع فاست بارتس دوت كوم (5©050دماودع) 


الذي يمكن البائعين والمشترين من التواصل وعقمد الصفقات الكترونياً في مجال قطع 
الغيار الالكتروني 











ثالثاً: تغنيات الترويج. 


يما أن الترويج بصفة عامة والاسم التجاري (8:508) بصفة خاصة يعتمدان على 
عملية الاتصال بالعملاء فان الشورة الرقمية مكلت كما أسلفنا من تحقيق نئيجتين 
كسبيرتين خدمتا التنسويق الالكتروني بسشكل مبافسر ألا وهما التفاعلية المباشرة 
والشخصنة. وها أن التروييج يكن اعتباره صوت الاسم التجاري فان الترويج يمشمل كل 
أنشمة الاتصال بالعميل التي تمكن من إعلامه وتذكيره وإقناعه بمزايا المدتج ومن تم 
التاثير عليه لا تخاذ قرار الشراء . 

ومن المعروف أن الوسالة الترويجية الأصيلة تعتبر ن أقوى الوسائل التي تمكن من 
ترسيخ قيمة الاسم التجاري أو الماركة. وييكن فيما يلي التذكير بأهم التقنيات المستعملة 
قي الترويج الالكتروني وهي : 
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.١‏ إعاذنات الباترز (يافطة) (205 1087:ه8) 

وهو عبارة عن إعلان يوضع في موقع مرتبط بموقع الشركة وعادة ما يضم إضافة إلى 
النص المكنوب الصور ذات الحركة والأمموات وهو يحثوي على الرسالة الأساسية للشركة 
البائعة بطريقة بسيطة ما يعزز معاتي ودلالات الماركة وكذ! الارتباطات الذهنية المرافقة . 
؟. الإعلاتات البيتية (18215ؤمعلما) 

وهي تشبه سابقتها ما عدا في شيئين حيث أنه تكون على سكل نافذة جديدة 
تحتوي أكثر على رسوم بيانات ومتحركة مما يدعم زيادة الوعي لدى المتصفح بالماركة. 
ولكن يعترض البعض عليها على أساس أنها تبطئ عملية التصفح وأنها طفيلية أي تأني 
بدون أن ثطلبها . 
*. الرعاية (دأاةهكممم8) 


وفي هذه الحالة يرعى صاحب الماركة إما بريداً الكترونياً أوحتى موقع الكتروني 
ويقدم اندعم المالي والفني له والمقابل سوف يكون تدعيم الصورة الذهنية حول الماركة 


الداعمة لدى المتصفحين. 





4. اثبريد الالكتروتي (واذهم-ه) 

يستعمل البريد الانكتروئي كتقنية نرويج سهلة الاستعمال ورخيصة وذات فعالية 
كبيرة؛ ويعرف هذا النوع من البريد الالكتروني ب (27م5 ,ال عانال) . وتم تطوير نوع 
آخر من البريد الالكتروني في المدة الأخيرة يعرف بالبريد المختار أو الموافق عديه ( مم0 
81 . ومثال ذلك موقع ياس ميل دوت كوم (655210:0,) والذي يسمي للمعلنين 
بإرسال إعلاناتهم لمجموعات من المتصفحين أبدوا الرغبة في الحصول على معلومات حول 
منئجات معينة علماً بأن هذه الشركة قكنت من بناء قاعدة بيانات ضسخمة تضم .4 
ملاين متصفص 1 








ادم ,وطاتعشعلف تعصماطا اد أ 1م فوج قاماة - 1 


وسمأكعاءة الاء ثه عواترتعممع 


ه. الكويونات الالكترونية (عدممدده8-0) 

تقوم بعض المواقع بتقديم كوبونات الخصم بحيث يكن ن طباعتها عن طريق الموقع 
واستعمالها سواه للشراء الالكتروني أو الشراء التقليدي (من عند المحلات) . ومن أمثلة 
ذلك ما يقوم به موقع كول سايفينج دوت كوم (2001531705.500) من خلال متح 
عملائه كوبونات تخئيض يكن طباعتها من خلال الموقع واستعمانها وهي تعتبر من 
المغريات البيعية 


رابعاً: تقنيات التوزيع. 


كما أسلفنا فن الانترنت يكن اعتباره قنا توزيع بأ معنى انكدمة بل يكن 8 
أن تطبيقات الانترنت التسويقية في ثورة تسويقية مائلة وعليه فان 
النسويق الالكتروني هي في الحقيقة تقئيات توزيع واكم مع لك ضبرف تذكز يما يني 
بأهم تقنيات التوزيع في ظل اتنسويق الالكتروني * 





١‏ البيع المباشر, 

كثير من |! كات تبي مباضرة عن طريق الانترنت أو البريد أو الباتف 
سواء في حالة البيع للمستهلك النهائي (820) أو لقطاع الأعمال (828) وبالتالي 
فهي تستقبل الطلبيات وتتفاعل مع انعملاء عبر الانترنت. ومن الأمثلة على ذلك 
شركة كولومبيا هاوس (عوناها! 001156018) والتي تستعمل كلا من الانترندت 
والبريد في تسويقها . 

وتجدر الإشارة إلى تطور نوع جديد من التسويق الالكثروني المباشر عن طريق ما 
يسمى "بالنسويق وراء الستار" (و"نامبانا وعمومه 06) 860104) ومعنى ذلك تدخل 
شسركات توفر حنول التجارة الالكترونية مشل شركة سيسكو سيستمس ( 1900© 
5 التي وفرت أنظمة الجرد ومعالجة الطلبيات والشحن والتحصيل.. .الخ 
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؟. الوسطاء الالكترونيين أو وسطاء المعلومات (هدابه «:م06). 


وفي هذه الحالة فان طرفاً ثالثاً يد خل في السساحة بهدف توفير اعلومات اللازمة 
5 يل عملية التسويق أو التوزيع .ويأخذ الوسطاء عدة أشكال تم ذكرهم في الفصل 
جو 
ابات 


» البوابات (00/815) مثال : الياهو 
» الجماعات الاذ 


ا 





بة مثال : ووهااا/ا 
٠‏ مجمعي الصفقات (5/مادوهزووه عمناءمويه11) مغال عراامماء:18 
٠‏ المول الاختراضي (8018ا؛! اهدنةالا) مثال : الهاائهممهاما 


وتجدر الإشارة في النهاية إلى أننا اقنصرئا فيما سبق على أهم التقنيات المتوفرة في 
الوقت الحالي ولكن من الفط ان تلازال سبارعة سواه في مجالات تكنولوجيا 
المعلومات والاتصال با فيها الانترنت من جهة وعلم وفن التسويق بما فيها تطور أذواق 
ورغبات المستهلكين من جهة أخرى من شمانه أن يفرز تقنيات جديدة في |ذ 
الالكتروني سواء على المديين المتوسط او الطويل. 








5 والغعامداناء قه عع أطاعماءم 


راصم 


١‏ - يمكن القول أن الانترنت قد ساهم في جمل عمليات تقطيط وتطوير المنتج أكذر 
مرونة تنم في وقت فياسي وتلنصق بحاجيات ورضبات المستهلك. 

؟ - من أهم تأنيرات الانترنت على استراتيجيات تسعير المنتجات ما يمكن تسميته 
بديناميكية الدسعير. وهي عبارة عن طريقة تسعير جديدة تطبق في بيئة تت 

يد ما يجعل عملية التسعير تتميز بمرونة كييرة عكس الجمود الذي كان 
ييز التسعير التقليدي. 

١‏ - بما أن الترويج بصفة عامة والاسم التجاري بصفة خاصة يعتمدان على عملية الاتصال 
بالعملاء فان الثورة الرقمية مكنت كما أسلفنا من تحفيق ن كبيرتين خدمتا 
التسويق الالكتروني بشكل مباشر ألا وهما التفاعلية المباشرة والشخصنة . 

1 0 الانترنت قناة توزيع ويوكن الد النمييز ما بين تقئيتين اثئتين في هذا المجال 

ألا وهما البيع المباشر عبر الانترئت والبيع بواسطة الوسطاه الالكترونيين. 
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تطبيق 1,٠١‏ :ضع علامة صح (7 ) أو خطأ (2ا ) أمام كل عبارة من العبارات 

التالية, 

.١‏ في ظل التسويق التقليدي كانت هناك إمكانية تطوير منتجات نكتشف في النهاية 
أنها أصبحت متقادمة وغير متوافقة مع التكتولوجيا السائدة أو المنافسة. () 

؟. إن المرور من مرحلة إلى مرحلة أخرى عند تطوير المنتج في حالة التتسويق عبر 
الانترنت يتسم ممروئة عالية ويتوقف على حسب درجة المخاطرة التي تقبلها المنشأة 
ونوعية السوق المستهدفة. () 

؟. إن تصميم وتطوير المننج في ظل | لتنسويق عبر الانتردت لا يحناج إلى سيق بين 
قسمي البحوث والتطوير من جهة والتسويق والمبيعات من جهة أخرى. () 

4 مكنت وسائل الاتصال الحديئة من التدسيق والنعاون ليس فقط بين وظائف وأقسام 
داخل المدشأة بل بين فرق التطوبر في بلدان وقارات متباعدة والاستفادة من الفوارق 
الزمنية للممل على مدى الساعة 31 


ه. من أهم تأثيرات الانترنت على استرانيجيات تسعير المنتجات نجذ ما يكن تسميته 








مع التسويق التقليدي 31 


3 يستعمل البريد الالكتروني كتقنية د ترويج سهلة الاستعمال ورخيصة وذات فعالية 
كبيرة. () 

تطور نوع جديد من التسويق الالكتروني المباشر عن طريق ها يسمى 'بالتسويق 
وراء الستار" ويعني تسويق الأعمال المسرحية.() 


ألا كم اتدئلة أه دمامتعمايم 


0 كفير من الشركات تبيع مباشرة عن طريق الانترنت أو البريد أوالباتف سواء ٍٍ 
حالة البيع للمستهلك النهمائي (820) أو لقطاع الأعسال (828) وبانتسالي فهسي 
تستقبل الطلبيات وتتفاعل مع العملاء عبر الانترتت..( 

٠‏ الوسيط الالكتروني هوعبارة عن طرف ثالث يدخل في الساحة بهدف توفير 
المعلومات اللازمة لتسهيل عملية التتسويق أو التوزيع وبالاعتماد على الوسائل 


الالكترونية. () 
تطبيق ١٠,؟:‏ أكمل الفراغات. 
١‏ --من أمفلة الشركات الرائدة في استعمال التقنيات الجديدة في لطوير المدتج يمكن 





" - تضم عملية تطوير المنتج بالاعتماد على الاتترنت خمس مراحل أمسماسية وهي : 


2 





" - يكن التذ كير بأهم النقنيات المستعملة ي الترويج الالكتروني وهي : 
أ 
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تطبيق١٠.1:‏ جب باختصارغير مخل من السؤالين التاليين. 
١‏ - استعرض مع الشرح أهم تقنيات تطوير المنتجات في ظل التسويق الالكتروني . 
؟ >< استعرض مع الشرح أهم تقنيات التوزيع في ظل التسويق الالكتروني. 


تطبيق 14٠١‏ 
اشرح تقئية المزاد العلني الالكتروني («تلاعدشع) ومستعرفياً أهم أنوامها مع 
إعطاء أمقلة على ذلك 


تنبيه مهم: تفل هذه التطبيقات مثالاً قنط للندريبات التي يجب على الطالب 
لنتمكن من الجانب النظري للمقرر وبالتالي مكن للمدرس أن يضيف ما يراه 
مناسباً وكافياً لتعزيز الجوائب المعرفية والمهارية للطالب. 





5 ومأأع لج الاء عه عءامأعملمرم 


حل تطبيقات الفصل العاشر. 


تطبيق :١ ١٠١‏ عبارات! لصح (”) وإلخطأ 00. 
لم 
00 
.00 
0 


تطبيق .٠١‏ ؟: إكمال الفرافات. 

.١‏ من أمثلة انشركات الرائدة قي استعمال التقنيات الجديدة في تطوير المنتج يمكن 
0 3 
أ -شركة مايكروسوقت أو شركة نيتسكايب. 
ب شركة موتورولا . 
ج -شركة تويونا . 

؟. تضم عملية تطوير المنئج بالاعتماد على الانترنت 5 مراحل أساسية هي : 
أ -مرحلة جمع الأقكار. 2 
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ب -مرحلة تطوير التصميم . 
ج -مرحلة تطوير الخطة. 
د -مرحلة التجريب والاختبارات. 
اه -مرحلة الإطلاق. 
3 يمكن التذكير بأهم التقنيات المستعملة قي أل ويج الالكتروني وهي : 
أ - إعلاثات البائرز. 
ب - للإعلانات البينية. 
ج -الرعاية. 
د -البريد الالكتروتي . 
ه -الكوبوئات الالكترونية. 
؛. أهم تقنيات النوزيع في ظل التسويق الالكتروني هي : 
أ البيع المباشر. 
ب - الوسطاء الالكتروئيين أو وسطاء المعلومات. 


5 وصتاعامةاباء ثه معام ممع 


مبادئز التسويق الالكتروني 5-5 


الوحدة الخامسة 


جوانب عملية 


|[ 254 | ومأ كم اردالاء ثه عمامتعمارم 
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5 


مقرمع 


يعتبر التسويق الالكتروني من أهم النضورات التي طالت ميدان التسويق وأسواد 

جوانب النظرية (أي كعلم) أو جوادب الممارسة العملية ( أي كفن ومهنة) . 
والوحدة الخامسة في هذا الكتاب: حالات عمنية؛ تتشمل فصلا وحيدا . يتناول الفمبل 
الحادي عشرة مجموعة من الخالات العملية تمكن الطالب من تطبيق ما تعلمه من معارف 
ومهارات في الجزء النظري من الكتاب . 





إن لدف من هذه الوحدة بسقة عامة أن يكون الطالب ملا بأمم التطبيئات 
العملية في اتتسويق الالكتروني . ولتحقيق هذه الأهداف فإننا سوف نخصص الوحدة 
الخامسة لاستعراض الموضوع الرئيسي التالي ؛ 





.١‏ حالات عملية. 


وتخص عشرة مواقع تجارية وخدمية كثير من الطلاب والجمهور يعرفها ورها يتعامل 
معها الكغير منا بطريقة عفوية ولكن لا ندري أنها في صميم أشهر مواقع التسوق 
الالكتروني وهي : 
الما 
01 ا 
نت لرققاع. اننيد 
7ع م نلق ال إنمالما 


ممه 6 اودء و تيمو 


0 


مه اده اثلا ية عربيا 

:0011 العمل بلاك]. لماإييها تجارة 828 (قطع كهرو- ميكانيكية) 
مسح سنن خدمات 'تصالات 
ممعم انها كتياه موي خدمات نقل جوي 














مه ودالاطعب تقراع يده مسد 























رم ومتتعامداله غه مماماءمتيم 


'. مشروع افشاء متجر الكتروني: 
وتتعلق الحالة الأخيرة بمشروع تأسيس متجر الكتروني وتصميم موقعه الالكتروني 
على الويب. 


وسوف نفرد فصلاً كاملاً لبذا الموضوع . 


مبادئ التسويق الالكتروني 


الفصيل الحادي عشرة: أمثلة عن أبرز مواقع 
التسويق والتسوق الالكتروني 


يهدف هذا الفصل | استعراض أشهر المواقع الالكترونية لمتاجر الكتروئية تطبق 
أصنافا من الدسويق , الالكتروشي ولاقت نجاحاً كبيراً أ. والمأمول أن يتمكن الطالب من 
الاخلاع عملياً على هذه التجارب الناجحة ومقارنتها مهاعم دراسته في الجائب النظري. 

ونحن نستعرض هذه الحالات العملية وعلى الرغم من اننا (المدرس والطالب) ننظر 
إلى هذه المواقع اولا من منظور المتسوق 87مم500)) نظرا لسهولة ذنك وكذلك لحدم توفر 
الامكائيات فان ذلك لا يجب أن ينسينا الموضوع الأول والأساسي لبذا الكتاب الا وهو 
"التسويق الالكتروني” أي وضع انفسنا في عباءة المسوق سواء اكان فردا أو ادارة او 
الشركة ككل. 

ولعل هذه المقاربة البراغماتية تخل حلا وسطا ما بين السرد النظري التي تتميز به 
كثير من الكتب والمراجع العربية وغير العربية والتي 
الموضوع التسويق الالكتروني مثلا ضرورة التطبيق العملي ما يتطلب في موضوعنا هذا 
امكانيات ليست قط بشرية ولكن أيفبا فنية (تطبيقات التجارة الالكتروني - بناء 


موافع 1 














ن الطالب ممساعدة أستاذه يحلل بعض المواقع الموجودة والسهل الولوج إليها 
سوف يساعده ذلك على الربط بين جانبي الشراء والابحار في الموقع كمتسوق وتصميم 
وتنفيذ المتاج جر الالكترونية كفرية ى تسويق في منشأة ما . وربما استطاع الطالب في 
اللتمكن من التسويق الالكتروني 











كممارسة ومهنة. 


5 وصاعم اد الاء غه معام ممم 


أولاً: مثال عن التسويق الالكترونى الموجه للمستهلك النهائى (826) 
موقع أمازون دوت كوم (صامع ممم 7 

يعتبر موقع أمازون دوت كوم مسن أولى المشركات المعي اتتحمت التسوي 
الالكتروني مباشرة حيث لم يكن للشركة مافبي أعمال تقبيدي (محل عادي) أو ما 
يعرف باللغة الأجنبية ب (/هانداا © مله /8) . 

ومع ذلك نجحث هذه ال الشركة نجاحاً كبيراً إلى درجة أن منافسيها الآخرين لم 
يتمكدوا من النيل منها علماً بأن أسحارها ليست الأرخص ولكن خدماتها لتعملاء 
ومروئتها في التعامل معهم وموقعها الجذاب والعملي ربا مكنها من التميز والتفوق. 

ويتميز على نحو خاص ببيع الكتب في جميع المجالات . وعلى الرغم من أنه يعشبر 
من أضخم مواقع بيع الكتب على مستوى العالم فإنه يبيع أشبياء أخرى تتمغل في الأدوات 
المنزلية ومستلزمات الحدائق والصحة والبوايات وملابس الأطفال واسطوانات الأفلام 
والأجهزة الإلكترونية لبدلا وغيرها. 

ويشيع هذا الموقع بسمعة طيبة من حيث إمكانية الاعتماد عليه في شراء الكتب 
الثي يمكن أن تصل إلى إلى ممست ك في فضون يومين أو ثلاثة بصرف ظر عن المكان الذي 
يوجد فيه. كما يكن باستخدام وسائل شحن أرخص» أن يستغرق ذلك وقتاً أطول 
ولكن بتكاليف أقل 

ويثميز هذا الموة ع أيضا بأنه يقدم تفاصيل كاملة عن الكتب من حيث اسم الكناب 
وسلة النشر واسم المؤلف وعدد صفحات الكتاب ونبذة عما يمتويه وفي بعض الأحيان 
يقدم فصلاً كاملاً من الكتاب .كما أنه يقدم أيضماً بعض التحليلات والمراجعات لما جاء 
في الكتاب وكذلك رأي القراء وتقيبمهم له. 








١‏ - نبلدة تاريخية عن موقع أمازون دوت كوم. 
أمازون دوت كوم شركة أمريكية تعمل في التجارةاالكتروفية مقرها قي سياتل 


بواشتطن . وتعتبر أمازون دوت كوم من أوائل الشركات الكبيرة التي تبيع المتتجاث عبر 
الانترنت وهي تملك كذلك الشركات التالية: 
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« أليكسا (0جيهاها مبولم) 
٠‏ محرك البحث أي + (9ه) 
٠‏ قاعدة بيانات الأفلام على الانترنت (0/08) 


تأسست في البداية باسم (024202:608) على يد جيف بيزوس (8206 ]دول ) 
في عام 1534م وا افتتحت في عام 140 م. بدأت نشاطها كمتجر كشب إلكتروني ثم 
سرعان ما أدخنت التنويع على خلها الإتناجي لشضبيف أقراص 
واسطوانات الموسيقى وبرامج الكمبييوتر وأ وألعاب الفيديو والإلكترونيات والملابس 
والأثاث والأغذية واللعب الصخيرة والمزيد أيضيا . 





يو الرطمية 








أنشئت م ا كلمن كد وزيئنها ب ونيا 
وفرنسما وألصين واليابان كما أنها توصل السلع والمنتجات إلى كل أنحاء العالم 


0 





شكل رقم ١‏ : صورة لموقع أمازون دوت كوم التقطت يتاريخ 7١11/١١/15‏ 


من موقع 2010.601 قلاه. الاللاللا 











ومتكم كارو ااه أه مهام تعمامم 


؟ --أهم خصائص الموقع: 

. تسويق الكتروني موجه به لنسستهلك النهائي‎ ٠ 
1 " متجر الكثروني‎ : 
٠ إمكانية إنهاء كل مراحل الشراء الكترونيا‎ ٠ 
. الجاذبية والعملية والسلاسة في تصميم الموقع‎ ٠ 
. إمكانية الشخصنة (جمل المحتوى أو جزء منه شخصي)‎ ٠ 
. تخصيص المنتتج (اقتراح الكتاب مثلا) للمتصفح حسب رغباته‎ 


5 














العملاء في مستوى عال. 
٠‏ خدمة الشحن ممتازة. 


--.تطبيقات عملية: 

أولا: المطلوب من المدرس ما يلي: 

١‏ -الدخول إلى الموقم ؛ رمه عع ةدمة. بسحي ثنملئنا 

شرح محتويات الموقع وأهم خصائصه والخدمات المتوفرة. 

95 طويقة اتدسوق عن طريق محاكاة خطوات شراء كتاب أو أي منتج آخر. 
- الوه على استفسارات الطلاب. 


ه - إدارة حلقة د اش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ماثم التعرض إليه في 
لجز النظري من الكتاب وخبوصا فيما يتعلق بالمزيج التسويقي الالكتروني . 





ثانيا: المطلوب من الطالب ما يلي: 

١-الدخول‏ إلى الموقع : تومه «معممع ينمرا 

١‏ - القيام بمحاكاة خطوات شراء كتاب أو أي منتج آخر. 

؟ - شرح الطريقة لزملائه. 

؛ - المشاركة بفعالية في حلقة التقاش (فقرة ه من متطلبات الندرس) 
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ثانيً: مثال عن التسويق الالكتروني المعتمد على المزادات: موقع اي باي 


(مامع بردقاة) (82) 


١‏ -- نبنة تاريخية عن الموقع, 

يرجع تاريخ إنشاء المتجر الالكتروني أ: ي أي بأي إلى سئة 558١م‏ حيث ققام صاحية 
أوميديار 6ر019 وموزم) بإطلاقه من بيته مني أساس انه قفار سوا تي من 
لدبيهم أشمياء يريدون بيعها من جهة وأخرون 
والموقع استحساناً كبيراً مند البداية حيث أُصبح عد عدد امس د بالآلاف قبل تهاية 
سئة 1558م 





واستمرت الشركة في النصو إلى أن دخلت البورصة سنة /154 بقيمة اسمية 
للسهم الواحد تقدر ب.6١‏ دولار تضاعفت عدة مرات بعد سلة أشهر فبلغت قيمة السهم 
الواحد 1/7 77 

في سئة 01+ ات شركة أي باي ”,9 بليون دولار وهو ما يساوي 
ا ا 
الأنسد (ك/ا/) . 





؟ -أهم خصائص الموقع. 





. موقع متخصص في تجارة ال 5 
. موقع منتمد على التسويق الكت 7 
» تجميع المشترين والبائمين لتحقيق لتحقيق اقتساديات الحجم الكبير. 


* توفير المعلومات للمتعاملين في الوقت الحقيفي . 
أسعار مناسبة للطرفين (تكاليف اقل). 
٠‏ موقع عملي وجذاب. 


توظيف آخرالتكدولوجيات في التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني. 


85 وماكع1ة الاة أه ععامأعممم 


3 0 0 2-7 9م 


شكل رقم ١‏ : صورة لموقع شركة اي باي م التقاطها بتاريخ 
1 من الموقع ١‏ اللوع.لاقتاع يدي 





- تطبيقات عملية: 
أولا: المطلوب من المدرس ما ييلي: 

١‏ - الدخول إلى الموقع : 0087.ادقاع بسبوسالنصاط 

؟ - شرح محتويات الموقع وأهم خسائصه والخدمات المتوفرة فيه . 

؟- شرح طريقة التسوق عن طريق محاكاة خطوات شراء / بيع سلعة ما. 

؛ - الرد على استفسارات الطلاب. 

ه- إدارة حلقة تقاش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ماتم التعرض إليه في 

الجزء النظرني منن الكتاب وخصوصا فيما يتعلق بالمزيج التسويقي الالكتروني . 


ثانيا: المطلوب من الطالب ما يلي 


-١‏ الدخول إلى الموقع : -لا2 3ه. لمتفتة از 
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؟ - القيام بمحاكاة خطوات شراء / بيع سلعة ما على أن يقوم طالب بعملية شرا 
ويقوم زميله يعملية بيع . 
0 

- المشاركة بفعالية في حلقة النقاش (فقرة ه من متطلبات المدرس) 








ثالثاً: التسويق الالكترونى المعتمد على وسطاء المعلومات (هدايهاةمم) 
مثال باهو دوت كوم (مرمع يمهو 
١‏ --نبدة تاريخية عن الموقع. 

يحتل المركز الأول بين بوابات الانترنت موقع يذهو «00.00/هرزو ذلك حسب 
تصنيف موقع اليكسا لتقييم المواقع. ٠‏ واحثئل الصدارة بعدد زوار مهول يصل إلى ما 
بقارب 7٠١‏ مليون يومياً» كما أله احثل المرئبة الثالغة مشر بالنسبة للزوار من 
السعودية حسب ما ذكر في موقع مدينة الملك عبد العزيز للعلوم والتقنية وحدة 
الانترنت. 

أنشئ الموقع في عام 1541م على يذ طالبين من طلبة الد نوراه تخصص هندسة 
كهربائية من جامعة ستانفورد وهما ديفيد فيلو الأميركي والياباني جيري يانج . وحصل 

الموقع على أول قويل له عام ١536‏ حيث تحول إلى شركة ارقدره ميونا 0 

تقريب؛ وبنهاية عام 11م وصل هد الموظفين إلى 8؛ موظفاًمقاردة بأكثر من ٠.‏ 
موظف اليوم يتوزعون في 0 مكتباً حول العالم» افرع الرئيسي منها يريا 
وتتوزع البقية في كل من أسيا وأمريكا الجنوبية واستراليا وكندا ‏ 

على صعيد الخدمات فالموقع أساسا محوا ك بحث تطور شيئاً قشيئاً إلى أن أسيح 
بوابة انترنت شاملة للمستخدم: فقد بدأ بخطوات ثابئة بشكل غير متسرع ؛ شهد مطلع 
عام ١531‏ إطلاق موقع المحادقة ياهو تلاه في نهاية العام البريد المجائي الذي كان 
بداية الشهرة الحقيقة للموقع. واستمر الموقع في التجاح تلوالآخرحيث غاباً ما 
كانت له الريادة في الأفكار, على سبيل المقال قسم / الألعاب على الشيكة الذي أطلقه 
الموقع عام 58 وما زال إلى اليوم يعتبر من المواقع الفيخمة في هذا المجال 
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شكل رقم ١‏ :صورة لموقع ياهو دوت كوم تم التقاطها بتاريخ 


١١م‏ من الموقع : 191وت.00 0ه الاللاللا 





- تطبيقات عملية: 

أولا: المطلوب من المدرس ما يلي: 

١-الدخول‏ إلى الموقع ١‏ جرع ممطة ب عميوسايتماقط 

؟ - شرح محتويات الموقع وأهم خصائصه والخدمات المثوفرة. 

؟ - شرح طريقة إنشاء حساب بريد الكتروني على الياهو. 

؛ - شرح طريقة التسوق عن طريق محكاة خطوات شراء / بيع سلعة ما . 
- الرد على استفسارات الطلاب. 





قر وضلغعاتوقلة جه وماماعممم 


- إدارة حلقة نقاش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها معما تم التعرض إليه في 
الجزء النظري من الكتاب وخصوصا فيما يتعلق بالمزيج التسويقي الالكتروني . 


ثانيا: اللطلوب من الطائب ما يلي: 

١‏ - الدخول إلى الموقع : ورمع .و طون موسي نعللا 

؟- القيام بإنضاء حساب بريد الكتروني على اليامو 

؟ - شرح الطريقة لزملاه . 

- المشاركة بفمالية في حنقة النقاش (فقرة ه من متطليات المدرس» 


رابعا: التدسويق الالكتروني المعتمد على محرك يكث وبوابة متعددة 
الخدمات مثال جوجل دوت كوم 000».واوهمو.ممم)) 
١‏ -نبدة تاريخية عن الموقع / الشركة. 

موقع (بوابة) تمكن المستخدم من البحث في المعلومات الموجودة على مستوى العالم 
ا فبها امواقع الالكترونية والصور والفيديو ويوفر خصائص قريدة سمحت ل يتيوه 
الصدارة رة على المستوى العالمي حيث صنفته شمركة اليكسا لتقبيم حركة المواقع لكل ثلائة 
اشهر بانه رقم١‏ في الولايات المتحدة وفي العالم على الرغم من حدائته النسبية (عمره 
6 فقط) 21 

وتعنبر شمركة جوجل في ألوقت الحالي شركة عامة أمريكية متخصصة في الاعلان 
المرتبط بخدمات البحث على الانترنت ورسائل البريد الكتروني على الجي ميل. كمأ 
تخصص الموقع ايغما في ثوفير ونشر الموافع لتي توفر معلومات نصية ورسومية شكل 
قواعد بيانات وخرائط وبرأمج الأوفيس واتاحة شبكات التواصل الاجتماعي الفايس 
بوك والتويتر» ومشاركة الأفلام والفيديو (اليوتيوب)» . 








حم واوهه وتمثوتصتكلج مع .وداه بيممر - 1 
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والموقع بالإضمافة إلى تمكين المتصفح والمشترك من خدمة توفير مجموعة المعلومات 
والبيانات السابقة فهو | يقدم اعلانات عن نسخ مجانية عئ البرامج والتطبيقات 
السابقة وغيرها مدفوع الأجر. 

يوجد المقر الرئيسي للشركة واسمها الرسمي جوجل بنيكس بولاية كاليفورنيا 
وعدد موظفيها العاملين بالدوام الكامل وصل إلى ٠١174‏ موظفا بتاريخ ١؟‏ مارس 
٠‏ ؟ ناهيك عن المتعاوتين بالدوام الجزئي والمندشرين في كل أنحاء العالم. تأسست 
جوجل في الوابع من سبتمبر ١54/‏ على يد طالبين من طلاب جامعة ستانفورد وهما 
لاري بايج وسيرج برين ثم توسعت الشركة في أغسطس من عام 1١٠1م‏ لتصبح 
شركة مساهمة بلغ مبلغ الاكتتاب العام الابتدائي 1.317 مليار دولار أميركي لتبلغ قيمة 
الرأسمال في الشركة ؟؟ ميار دولار أميركي. 

واصلت شركة جوجل تطورها السريع والكبير عن طريق طرحها لخدمات جديدة 
مكل البريد الالكتروني جي ميل وخرائط جوجل واستحوذت على شركات منافسة لبأ 
منها محرك ياهو وموقع يوتيوب ودخلت في شراكات جديدة. ومن بين اهم قهم شركة 
جوجل والتي مكنئها من تبوء الصدارة في الكثير من المجالات يمكن ذكر المحافظة على 
البيئة وخدمة المجتمع وربط علاقات ايحابية مع الموظفين وتوفير بيكة محفزة على الابداع 
وهو ما مكنها من احتلال هذه المواقع المتقدمة ليس ققط في الخدمات المرتبطة بتقنية 
المعلومات والانترنت ونكن ايخبا كأفضل شركة في العالم (حسب فورتشن) وأقوفى 
علامة تجارية في العالم والآن الشركة الأكثر ابداعا في العالم 1 











--أهم خصائص الموقع. 

* موقع الكتروني /٠٠١‏ على شكل بوابة (12هم) 

. موقع خدمي متعدد المنتجات (بريد الكتروني - محرك بعث - خرائط - محاضرات 
الفيديو- مشاركة الملفات ...الخ ) 

. شكل الموقع جذاب وعملي ويتم تحديئه باستمرار. 





00 


252 ومتاعامداناء ذه وعاماع مط 


* مستوى أمان عاني وانسيابية عالية على الرغم من العدد الكبير للمتصفحين 

» تعدد اللفات وامكاتيات الترجمة الآنية للكلمات وللنميوص . 

. اعلانات عن خدمات مجاتية وخدمات بالمقابل في آن واحد‎ ٠ 

* توفر بوايات (واجهات) للموقع بالنسبة لأغلب بادان العالم وتخصيصها للبيئة المحلية 
(اللثة وال أخبار والمناسبات...الخ) 

0 امكانيات شسخصنة واجهة المتخدم مجان وبسهولة. 

الكتناب الالكترون 

. امكائيات التعاون بين المستخدمين والعلماء فيما بينهم‎ ٠ 











واليك المنتجات والخد مات والتطبيقات التي توفرها شسركة جوجل سواء مجان أو 
عقابل مع ملاحظة ان اغلبها مجائي أو بعضبها الحد الأدنى من الخدمة مجائي كمسا هو 
الخال بالنسبة لفئح حساب بريدي على الجي ميل . 










أسم 

' | المنتج/ الخدسة 

1 ه58 طولالا | أمكانية البحث السريع (ضربة حظ) والبحث في مواقع بلد ما والبحث 
على مستوى الويب 





محتواها/ استخداماتها 






























5 ناه | أمكائية مشاركة كثير من الأفياء ما عذا الوثائق 

5 5ه | البحث في الصور 

1 05 | استعراضن الخرائط بطرق مخالفة وخدمات تحديد المواقع 

5 لاقا | خدما: تزيل البرامج والتطونات والتسجيلات مجان 220 
31 08اآنا0! | خدمة استعراض الأفلام والفيديو ومشاركتها 

9 للحت خدمة الخصول على بريد الكتروني وتبادل الرسائل عبره 

4 ع0 سي 
5 عإاطمالة 


1١‏ كمعد 


725/356 31 





1 و5 وما8 









































مبتحئ التسويق الالكتروني 5 





اسم 
المتتج/ الخدمة 
1 معام 





4 | 0076 عاودهت | متصفح قوي وأمن يقدع الكثير من 











1 5تلا66 | أشا: قوأئم البريد ومجموعات النقاش وادارتها 
ل :5:66 | البحث في امقالات والبحوث العامية المنشورة 
17 لم0 أدوات التطوير والموارد المتتخصيصية ف البرمجة والمراقع 


ا ات 


+ هاه ميقعت :بيصم بيع مدا نجه ١‏ لامب 
سم 2100 


وص 
اكقة ببلاة ا660 168الاتر دضو 0ك 00 
كع وم اتمسم كم رد م ع 2 
مار9 هر 


سس 0 اط 
سات ع 


د 





شكل رقم ١‏ صورة لموقع جوجل دوت كوم تم التقاطها بتاريخ 


١11/1١/19‏ آم من موقع ؛ررروع. 00/6 هرضم 


























85 وصعماندااء ثه كعواماعممم 


--تطبيقات عملية: 

أولا: المطلوب من المدرس ما يلي: 

١-الدخول‏ إلى الموقع ؟ لازم عاومعه. ينيم /:صلاط 

؟- شرح محتويات الموقع وأهم خصائصه والخدمات المتوفرة 

؟ -- شرح طريقة إنشاء حساب بريد الكتروني على ألجي ميل . 

؛ - شرح طريقة انشاء القوائم البريدية (جرويس) على الجوجل . 

د - شرح طريقة استخدام خرائط جوجل وتنزينها وشخصنتها . 

1 - شرح طريتة لدزيل برمجية مجانية من موقع الجوجل . 

٠١‏ - شرح طريقة التسوق عن طريق محاكأة خطوات شراء برمجية أو تسجيل ما من 
موقم جوجل. 

8- الرد على استفسارات الطلاب. 

4-- إدارة حلقة نقاش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ما تم التعرض إليه 
في الجوء النظري من الكناب وخصوصا فيما يتلق بالمزيج الشسويقي 
الالكتروني. 


ثانيا؛ المطللوب من الطالب ما يلي: 
١‏ - الدخول إلى الموقع : لعو ع ددعم سس مقاط 
1- القيام بإنشاء حساب بريد الكتروني على الجوجل. 
؟- شرح الطريقة لزملائه . 
4-المشاركة بفعالية في حلقة النقاش (فقرة ه من متطلبات المدرس) 


صدادئ التسويق الالكتروفي 


خامسا: التسويق الالكتروني المعتممد في مجال الخدمات والوساطة 
المالية مثال أي كريد (10مء.وفههاء. عدال:وم0:) (8228) 


١‏ -- تبدة تاريخية عن الموقع. 

تم إنشاء الموقع سنة 687١م‏ وتطور في الوقث الحالي إلى أن أصبح أكبر سوق 
الكتروني للخدمات المالية حيث يتم التعامل فيه من طرف عملاه يتواجدون في .4 
دولة ويقدر عدد حساباتهم بأكثر من ؟ مليون حساب وبلغت قيمة الأسول حوالي 
بليون دولار. ويتخصص الموقع الالكتروني في الوساطة المالية (السمسرة ) وكثير 
من اللقدمات البتكية والمالية على المستوى الدولي ٠‏ من أكبر أنشطته تند او الأسهم في 
البورصات العالمية وتداول السندات والعملات .كما أن خدماته تدوع من خدمات 
التجرئة (للاقراد) إلى الخدمات الموجهة المنطمات والمؤسسات. 


1--أهم خصائص الموقع. 

* موقم الكتروني /٠٠١‏ على شكل بوابة (إمابدم) 

ٍ ثم تسجيله في بورصة وول ستريت 8/990 2//) مند 1557م واعتماده يمن 
مؤشر 500 888 منذد ٠ ١1‏ لام . 

٠‏ شكل الموقع جذاب وعمني ويتم تحدينه باستمرار. 

» مستوى أمان عالي وانسيابية عالية على الرغم من العدد الكبير للمتصفحين. 

» يمكن العملاء سن اختيار " بدائل في التعامل (الانترشت أو الباتف أو الخدمة 
الشخصية) . / 

* يتعامل في مجالات متنوعة منها البسوك والبورصة ومسناديق المعافسات 
والعقارات...الخ . 

. تحتوي خدماته على عدة أدوات بحث مبتكرة (من ؟ إلى ) يمكن الاختيار ما بينها‎ ٠ 

. إمكانية التواصل مع خدمات انعملاء وفرق البيع المتخميصة على الباشر في أي وقث‎ ٠ 


8 وملام عابةالاء أه معاماعمامم 





شكل رقم ١١‏ :صورة لموقع شركة أي تريد تم التقاطها بتاريخ 
١‏ ٠1م‏ من الموقع : جادء.ع0ة أت كناد ليمير 





*--تطبيقات عملية: 

أولا: المطلوب من المدرس ما يلي: 

١‏ - الدخول إلى الموقع ؛ 1اده.6لنمناع ونا فد 

؟ - شرح محتويات الموقع وأهم خصائصه والخدمات المتوقرة . 

” - شرح طريقة التسوق عن طريق محاكاة خطوات شراء / بيع سلعة ما. 

5 -الرد على أستفسارات الطلاب. 

© - إدارة حاقة نقاش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ما تم التعرض إليه في 
الجزء النظري من الكتاب وخصوصا فيما يتعلق بالمزيج التسويقي الالكتروئي . 

ثاتيا: اللطلوب من الطالب ما يلي: 


١‏ - الد خول إلى الموقع : 0.067 هتاو. عن قتفلا 








عبادئ التسويق الااكتروني 


- القيام بمحاكاة خطوات شراء / بيع ساعة ما على أن يقوم متدرب بء لية شراء 
ويقوم زميله بعملية شراء . 

؟ -- شرح الطريقة لزملائه . 

؛ - المشاركة بفعالية في حلقة النقاش (فقرة ه من متطلبات المدرس) 


سادساً: انتسويق الالكتروني المعتمد على طربقة المزادات والموجه 
للمستهلك النهائي با مملكة العربية السعودية (820) مثال سوق 
دوت كوم 111111( 
١-تبنة‏ تاريخية عن الموقع. 

سوق .كوم هو وأحد من الشركات التابعة لمكنوب .كوم . أسست في تشرين الأول 
من عام .1534م إن شركة مكثوب هي أول موقع عربي ينيح للمستخدمين إرسال 
واسئلام الرسائل البريدية الإلكترونية باللغنين العربية والإنجليزية بغض النظر عن نظام 
التشغيل , 

يتجاوز عدد مستخد مين موقع مكتوب الأربعة ملايين مستخدم, بمعدل مشاهدة 
للصفحات يتجاوز السبعين مليون شهريا, مما يضع مكتوب بفارق كبير جدا عن غيره' من 
الشركات في المرتبة الأولى . يأتي مستخدمو مكثوب من بلاد مختلفة ومهن وأعمار 
وثقانات متبايدة . إن لدى شركة مكتوب العديد من المشاركات في شتى مجالاث 
التجارة الإلكتروئية, ولبا الأسبقية في عديد من هذه الحقول ‏ 

بإطلاقه عام ١٠٠٠م‏ يكون موقع مزاد مكتوب هو أول موقع للمزايدة والتجارة 
الإلكترونية والذي تحول اليوم إلى سوق .كوم والذي تلقى الدعم والمساعدة الكبيرة من 
0 يو وألتي هي أيضما من الشركات الثابعة لمكتوب تعد الأخيرة من أكثر 
الوسائل أمنا ويسرا لندفع الإلكتروني والني أطلقت في عام ٠1‏ ٠٠م‏ وتوم ألآن بإدارة 
الملايين من الحركات المالية حول العالم . 








224 | وصتكعءاردالاء أه معام تعماءط 


--أهم خصائص الموقع. 

. موقع الكتروني ٠‏ على شكل بوابة (اها:وم) 

» يتعامل في مزايد أنه في مجموعة كبيرة من السلع والخدمات. 

. يوفر خدمة الشحن داخل المملكة مجاناً . 

متواجد أيضياً بالإمارات والأردن. 

موقع جذاب وعملي يحتوي على عدة خدمات منها البحث والأسئلة الأكثر شيوعاً . 
. موقع آمن. 

٠»‏ إمكائية الدفع عند وصول السلعة. 


1 جه واد تممديم ممصو بمو باوب 10 


ما 





ري ٠‏ صورة لموقع شركة سوق دوت كوم ثم التقاطها بتاريخ 
حعرام ١‏ ٠م‏ من موقع : : لانمعوناوع. أقناقك_ يي 








25 ومتأعاموااء ثه وعامتعومط 





شركة بريطائية متخصصة م زيع القطع الكهرو- ميكانيكية. بد أت الشركة في سنة 
59 ١م‏ في كراج بلندن لبيع قطع أجهزة الراديو قم تطورت لتصبح واحدة من كبريات 
الشركات الأوروبية المتخصصة في توزيع القطع في العديد من المجالات وهي الآن 
متواجدة في أكثر من 5" دولة وتوزع في أكثر من ١١‏ دولة. 

ومع تطور تكنولوجيات الاتصال والإعلام أصبحت الشركة تتعامل في المكونات 
الالكترونية التي تخدم المهندسين في قطاعات 17. ويمازج هذا الموقع ما بين النسويق 
الالكتروني والدسويق النقليدي ويقدم العديد من الخدمات لعملاثه من منظصات 
الأعمال. 








--اهم خصائص الموقع. 

موقع الكتروني /٠٠١‏ عى شكل بوابة (0181م) 

* يعرض كمية كبيرة من المنتجات الالكترونية والميكانيكية وتجهيزات السلامة 
والاختبار.. الخ . 

» يوفر خدمة الشحن محليا ودوليا. 


يقدم خدمات اضافية مثل وزن (08/52060) أجهزة القياس وخدمة متابعة الطرود 


والدعم القني .. .الخ . 
. موقع جسذاب وعملي يحتوي على عدة خدمات منها البحث والتغذية الراجعة 
(ماموالعع2) . 


»* يكن فتح حساب مجاني وولوج الشبكة الداخلية 40080 للشركة للمشترين . 
٠‏ موقع أمن . 


عبادىا التسويق الالكتروني لاس 





شكل رقم؛ ١‏ : صورة لموقع يوكي أر.أس أونلاين دوت كوم تم التقاطها 
بتاريخ 9؟/ ١ه‏ اممنالموقع, 
امع.8 1 اقم عياب اويل نسائط 








*--تطبيقات عملية: 

أولا: المطلوب من المدرس ما يلي: 

00 الدخول إلى الموقع ؛ (مممع ما مواد سصسمطابم‎ -- ١ 

١‏ - شرح محتويات الموقع وأهم خميائصه ولخدمات المتوفرة فيه 

؟ - شرح طريقة إنشاء حساب بريد الكتروني على الموقع. 

- شرح طريقة التسوق عن طريق محأكاة خطوات شراء سلعة ما. 
ه - الرد على استفسارات الطلاب. 








2 ومتاعايداناء غه عمامتعممط 


- إدارة حلقة نفاش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ما تم التعرض إليه في 
الجزء النظري من الكتاب وخصوصا فيما يتععق بالمزيج التسويقي الالكتروني 


كانيا: المطلوب من الطالب ما يلي: 
١‏ -الدخول إلى الموقع ١‏ (جمميهمادم مع علد ممم لم0 
- القيام بإنشاء حساب بريد الكتروني على الموقع . 
- القيام بمحاكاة خطوات شراء 
ا -شرح الطريقة لزملائه. 
ه -المشاركة بفعالية في حلقة النقاش (ققرة 0 من متطلبات المدرس) 


ثامناً: التسويق الالكترونى الخدمي مثال الاتصصالات السعودية 
(مامع. عاد محم ) (8228) 3 , 
١‏ - تبنة تاريخية عن الموقع. 
استطاعت شركة الاتصالات اللسعودية ومندذ تأسيسها في العام 894 ام العممل 
على تحويل أعمالها لتصبح شركة تعمل وفقاً لالاسس النجارية المعمول بها في شركات 
القطاع الخاص وقد اعتمدت برنامجً طموحاً للتحويل وإعادة البيكلة استطاعت من 
خلاله الوصول إلى نتائج أهاتها للتخصيص. 
وبلهاية العام ؟ ٠ ٠‏ م ثم الإعلان عن الاكتتاب في ٠؟/:‏ من أسهم الشركة؛ خصص 
٠؟/‏ منهما للمواطنين السعوديين بصفتهم الشخصية وخصصت 0/ للمؤسسة العامة 
للتأمينات الاجتماعية وت/: أخرى لمصلحة معاشات التقاعد . وقد كان الإقبال كبيراً جداً 
من المواطنين حيث ب فلاثة أضعاف ونصف ! الأسهم المكتشب عليها خلال فترة 
الاكتتاب مما يدل على ثقة كبيرة قي الشركة وخططها الناجحة. 





مبلدئ التسويق لللاكتروني 112253 
١‏ -أهم خصائص الموقع. 
0 موقع الكتروني ٠‏ على شكل بوابة (لهاءمم)» 


موقع جذاب (ثم تحسينه باستمرار) وعمني حتوي على عدة زوايا منها أسئلة وأجوبة 
والبحث. 


يوفر العديد من الخدمات اللمشتركين في الباتف والجوال والمتصفحين مثل خدماني ‏ 
يوفر إمكائية ولوج الشبكة الداخلية للشركة لبعض الشرائح مشل المساهمين 
والموردين. 


موقع آمن. 


» يقدم ايضا خدماته إلى منظمات الأعمال والمؤسسات. 





1 7 امسوم 5-500 


اجون + قاف + إنتريج + 


20000007 
وات 





2 1 ُ 
| شكل رقم ١6‏ :صورة لموقع شركة الاتصالات السعودية ثم التقاطها بتاريخ | 
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82 ودع ادكه أه كعاماعصاءم 


*- تطبيقات عملية: 
أولا: المطلوب من المدرس ما يلي: 


1 الدخول إلى‎ > ١ 
؟ شرح محتوياث الموقع وأهم خصائصه والخدمات المتوفرة.‎ 


(788مم عاك عجوي 





؟ - شرح ملريقة تسجيل الدخول على "خدماتي" من خلال الموقع . 

شرح طريقة الحصول على منتجات الشركة. 

د -الرد على استفسارات الطلاب. 

- إدارة حلفة نقاش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ما ثم التمرض إلمه في 
الجزء النشري من الكتاب وخصوصا فيما يتعلق بالمزيج التسويقي الالكثروني . 

ثانيا: المطلوب من الطالب ما يلي: 

١‏ -الدخول إلى الموقع يي يي 

1- القيام بتسجيل الدخول على "خدماتي” من خلال الموقع . 

؟ - القيام ببحاكاة خطوات إنشاء خط جديد أو إضافة خدمة جديدة. 

؛ شرح الطريقة لزملائه. 

5 - المشاركة بفعالية في حلقة النقاش (فقرة ه من متطلبات المدرس») 


تاسعاً: التسويق الالكتروني الخدمي مثال الخطوط العربية السعودية 
(82628) (ممء. ععصة امامت ادى. يجبا ل:صلاط) 
١‏ -تبذة تاريخية عن الموقع/ الشركة. 

انطلقت المنطوط الجوية العربية السعودية في عام ١540‏ بطائرة وحيدة من طراز 
ديا سي * (داكوتا) ذات محركين ورمزها »لهيم2لا كأن قد تلقاها الملك عي دالعزيز آل 
سعود - يرحمه إلله - هدية من قبل رتيس الولايات المتحدة الأمريكية حينك فرائكلين 


مبلدئ التسويق الالكتروني /[11255 


دي روزفيلت. وتبع ذلك بعد أفسهر قلينة شراء طائرتين أخريين من نفس الطبراز» 
وشكلت هذه الطائرات الثلاث نوأة لما أصمبح اليوم واحدة من كبريات شسركاث الطيران 
في العالم . 

فأسطول امخطوط الجوية العربية السعودية الخال الي يخبم حوالي 175 من أحدث 
الضائرات النفاثة وأكثرها تعقيداً ف في مجال صناعة النقل الجوي في العالم فهو يضم 
طائرات مسن «سراز بسوينج 1٠١-160‏ : وسوينج/0-1/11 5٠‏ وبوينج 1/11-: 1١‏ 
وبوينج با/الا-. ٠٠‏ أيريساص أ- 00-70 : ماكدونيل دوجلاس أم دي - 5١‏ وام 
دي-؟١١‏ المخميصة للشحن. 

أعلنت امنطوط الجوية العربية السعودية بتاريخ ؛ فبراير ١٠٠١م‏ رسمياً دخولبا 
عصر التفنية الحديثة حيث قام معالي المهندس خالد بن عبذا لله الملحم مدير عام الخطوط 
الجوية العربية السعودية؛ بإئهاء إجراءات أول مسافر حمل تذكرة إلكتروئية بقضاع 
جدة - الدمام ‏ جدة؛ إعلان بدخول الخطوط السعودية مرحلة فاصلة وحاسمة في 
مسيرتها الطويلة. 

وفي صالة المغادرين ممبئى الخطوط الجوية العربية السعودية في قلب مطار ١‏ ك عبد 
العزيز الد ولي بجدة؛ وبحضور عدد من كبار مسكولي اخطوط ب م تاي السين 
خالد الملحم ‏ وحشد كبير من الإعلاميين: م تدشين ساعة العد التنازني التي ما لبشت أن 
أعلنت مفهوماً جديداً ومختلفاً لنذكرة السفر يقدمه مشروع أذ التذاكر الإلكترونية. 

ومن الخدمات التي يشمنها المشروع خدمات الحجز عن طريق الإنترنت الخدمات 
الذاتية لإصدار بطاقات صعود الطائرة ونظام التفاعل الصوثي والذي مموج, 
المسافر معرفة حالة حجزه أو إلغائه؛ بالإضاقة إلى معرفة أوقات إقلاع ووصول الرحلات. 











-أهم خصائص الموقيع. 
* موقع الكتروني /٠٠١‏ على شكل بوابة (088م) 


* موقع جذاب ( تحسينه باستمرار) وعملي يختوي على عدة زوليا منها أسئلة وأجوبة 
البحث. 


565 وصناعكاروالااء أه موتمأاعملممص 


* يوفر العديد من الخدمات للمسافرين والمتصفحين ومنها الحجز الآلي وعضوية نادي 
الفرسان والبرامج السياحية وحجوزات الفنادق وتأجير السيارات .. البح . 

. موقع آمن . 

« يكن اندفع بعدة طرق آمنة. 

* إمكائمة القيام يكل مراحل الحجز (الحجز - تسراء التتذكرة -الدفع - تأكيد 
الحجز.. .الخ) ألا . 

. تقدم الخدمات أيضا إلى قطاع الأعمال الممسثلين في شركات الطيران الأخرف 
ومكاتب السفر والسياحة. 








شكل رقم 15, صورة لموقع شركة الخطوط العربية السعودية ثم التقاطها ا 
بتاريخ ١17/1١/15‏ 1م من الموقع : 1082مع .هو ونا ا 











مبادئز التسويق انالكترو: تتم 
*-- تطبيقات ععلية: 
أولا المطلوب من المدرس ما يلي: 
١‏ - الدخول إلى الموقع ؛ (510م.مومةنتم اود هه «مدسز :ملام 
؟ شرح محتويات الموقع وأهم خصائصه والخدمات المنوفرة . 
1 - شرح طريقة الحجز الآلي من خلال الموقع . 
شرح طريقة تسجيل العتوية في نادي الفرسان من خلال الموقع . 
- الرد على استفسارات الطلاب. 
5 - إدارة حلقة اش حول محتويات الموقع ومدى تطابقها مع ماثم التعرض إليه في 
أجزه النظري من الكتاب وخصوصا فيما يتعاق بالمزيج التسويقي الالكتروني. 
ثاتيا؛ المطلوب من المتدرب ما يلي: 
١-الدخول‏ إلى الموقم : (1مه.هه 5 1اهالناده_ ميس :م01 
؟- القيام بحجز على رحلة داخلية وخارجية من خلال الموقع . 
* - القيام بتسجيل عضوية نادي الفرسان (البطاقة الؤرقاء) من خلال الموقع . 
- شرح الطريقة لزملائه. 
ه > المشاركة بفعالية في حنقة النقاش (فد 5" من متطلبات المدرس) 


عاباسراً: التسويق الالكتروني ا معتمد على المناقصات في مجال السلعة 
الفاخرة اكسكلوزيف بيدين (826) (:ممء.وما0تطهبتدداعوالامنام) 
١‏ --نبنة تاريخية عن الموقع/ الشركة. 

لقد تم تأسيس المتجر (الموقع الالكتروني في شهر ابريل المافسي (1 ”)و 
لنوع جديد من مواقع التسويق الالكتروئي تعتمد على فكرة المناقصات. وفي 
يقوم العميل (المتصفح) بتقديم أقل عرض ممكن علماً بأن السلع والخدمات الثي يتم 





ورمع عانمااء غه ده امأعملرم 
التعامل فيها جد يدة وتعتير من فئة السلعة الخاصة الفخمة تقدر بئات آلاف الجنيهيات 


00 الفائز بالمناقصة والذي يحصل على السلعة/ الخدمة فسبه , 
مجاناً هو الذي يقدم عرضاً فريداً (غير متكرر) يعتبر الأقل. 


يتعامل المتجر في 0 مججبموعات من السلع والخدمات وهي : 


٠‏ المجوهرات 
٠‏ التكنولوجيا والالكتروئيات 
- الإجازات 


الأثاث والمنازل 


تذاكر الطيران من الدرجة الأولى 


؟ -أهم خصائص الموقع. 

. موقع الكتروني /٠٠١‏ على شكل بوابة (1ها:دم) 

موقم جذاب وعملي يحنوي على عدة زوأيا منها الأسعلة الشائعة. 

» يجب على المزايد في المناقسة فتتح حساب لدى المتجر قبل بدء التعاملات يحتفظ فيه 
برصيده . 


» موقع آمن . 

* يكن الدفع بعدة طرق آمنة منها طريقة باي بال (1م بإت5) أو بطاقات الاثتمان . 
خدمة الشحن والتأمين مجان 

- يكن للمتصفحين من خارج المملكة التعامل في المتجر. 





مبادئ التسويق الالكتروني |2 | 





0 َ 0 
شكل رقم 17 :صورة لموقع شركة اكسكلوزيف بيدينج ثم التقاطها بتاريخ 
1م من الموقع : زوه وم 1 ا كاطعا ون اععرول/ :مقط 


أولا : المطلوب من المدرس ما 
١‏ > الدخول إلى الموقع : («مع.و جاه هلطم تداع لم00 
شرح محتويات الموقع وأهم خصائصه والخدمات المتوفرة . 
؟ - شرح طريقة المناقصة من خلال الموقع . 
- شرح طريقة قت حساب من خلال الموقع . 
- الرد على استفسارات الطلاب. 
- إدارة حلقة نقاش حول محثئويأت الموقع ومدى تطابقها مع مام التعرض إليه في 
الجزء النظري من الكتاب وخصوصا فيما يتعلق بالمزيج التسويقي الالكتروني . 








[26 | وماتئع دااع أه ععامتع جرم 


ثائيا :المط الطالب ما يلى: 
ا ا لك 
؟- القيام فتح حساب من خلال الموقع. 
؟ > القيام جناقصة من خلال الموقع . 
+ شرح الطريقة لزملائه. 1 
ه -المشاركة بفعالية في حلقة النتاش (فقرة ” من متطلبات المدرس) 











؟1- مشروع إنشاء متجر الكتروني. 

بناء على ما تم التعرض إليه في الفصول النظرية وكذا في التطبيقات العملية حول 
التسويق الالكتروني وبالاعتماد على المهارات التي تم اكتسابها يتمثل هذا المشروع في 
محاولة تنصور وتنفيذ العمنيات اللازمة لإنشاء متجر الكتروني على ألويب حسب 
الإمكائيات المتاحة لطلاب. 





المطلوب من المدرس: 
توزيع الطلاب على مجموعات عمل تتألف كل مجموعة من 4 إلى 0 مشدربين مع 
ملاحظة أنه كلما كان عدد أعضاء المجموعة اقل كلما كانت حظوظ نجاح المشروع 
أكبر 
شرح المطلوب من الطلاب والمتمثل فيما 
* اختيار فكرة المتجر الالكتروني (العنوان ‏ 
بين عدة بدائل يتم اقتراحها والقيام بدارسة جدوى لكل منها والمفاضلة بيتها . 
(جلسة أولي) 
خطة انمجاز المشروع أي تحديد الأهداف والفترات الزمنية والموارد الضرورية 
للمشروع وكذ! طرق تقييم ومتابعة المشروع . (جلسة ثائية) 
* تصميم الموقع أي ذكر مكوناته الرئيسية (الصفحة الرئيسية - التفاعلية - البريد 
- الاستضافة...) مع ملاحظة أنه يكن تخبير المجموعة ما بين التمبميم بواسطة 









جات -- نوعية العملاء ...الخ) من 





ويادئ التسويق الالكتروني لا 


لغة اطاط أو أي لغة أخرى أو الاكتفاء بشراهح الباوربوينت 
اذا كان الطلاب يفتقدون إنى الخئنية !| 





بذلك خصوصا 
في البرمجة . (جلسة كالقة) 
» عرض الموقع وتقديمه في جلسة مخصصة لذلك. (جلسة رابعة) 





مساعدة الطلاب ودعمهم خلال أنجاز المشروع بدء! بتقديم قائمة المراجع 
الضرورية وات 
ادارة المناقشات خلال الجلسات واحترا 






وقت المخصص لذلك مع ملاحظة أن 
المدرس يقدم في كل جنسة ما يجب القيام به ويشرحه ويجيب على استفسار الطلاب 
عنى أن عمل جمع البيادات وافتراح مكونات المشروع وتنفيذه تم خارج أوقات 
المحاضرات والحصص التطبيقية . 


المطلوب من الطلاب ما يلي: 

اختيار مجموعة عمل والالتزام تحضور جلسات العمل وتنفيذ المشروع . 

تقاسم العمل بين أعضاء المجموعة وانجاز مام الاتفاق عليه في الوقت المحدد 
لذلك. 

المشاركة وتقديم العمل جماعياً وبالتضيامن ولا يسمح بالغياب في الجلسات أو 
حين تقديم المشروع . 

الاجتهاد في الحصول على البيانات والمعنومات الخبرورية للمشروع خلال كل 
مراحله. 


تقاسم كل أعباء المشروع المالية إن وجدت بالتساوي بين أعضماء المجموعة . 


وشذًا ف ريتوذيق الله وعمدهالجزء العملي والكاب 


5 و0ناععاندااء زه عفاماعءمارط 


ا مراجع 

.١‏ د.يوسف أحمد أبوفارة: التسويق الالكتروني ؛ عناص المزيح النسويقي عير الانترنت» 
(عمان ‏ دار وائل للنشر والتوزيع» ٠٠6‏ م). 

1. مقرر دراسة السوق؟10١‏ سوق » حقائب المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني الإصدار 
الثاني كام 

0 معلي غلة (مصرف لبنان), ؛ الخدمات الالكترونية 
المعاومات -- مجمع أعمال المؤقر العامي العربي حول آفاق الأعمال الالكترونية و! 
العربي : قصر المؤثرات اليونيسكوء بيروت ١5/1‏ نيسان :7٠١١1‏ ص ” 

؛. عبد الرحمن محمك / العزاز عبد الله سنيمان» نظم المعلومات الإدارية: (المملكة العربية 
السعودية؛ دار المريخ هخ ام) . 

». د .سعد غالب ياسين/ د بشير عباس العلاق ' التجارة الالكترونية. دار المناهج 5١٠1م‏ 
عمان . ص 7.١‏ 

5. حداد وسويدان. أساسيات التسويق» (عمان دار الحامد للتشر /خ3ام) . 


مدع دلدن8 عوممدد8 ,له 3/4 ,5ظزرهل وزالامشيفا اه باتعمعلاءاه ١‏ 7 
.ركنا ,م 


,لامع ومع نمع الرعساءء م جز ععمأمويقة ممرزتلانا8 ,وطتلع لقان أعميعتول 2004 .اه ذه مفط نتم هاماا 8 امع ,8 
شعلا ,لجسمو روما ,ماده 200 


لدومة. الكة بورض :مط باه قلثانا ,© تنطكلام ,9 


وملامتدع عط كه مواناطتمده جنل وطاعش لا ملك ,2002 يع ازقملعانا بإطلوط؟ نكا «زهمهيزاه»ا .10 
ركنا ,/أأ15 ناولا زهان 16د8 ,وهلي 


موعدم , وماطعلاطيام معدم ,برموامصعة] 7ملإقنترطه فصق منلاعئ تعلط ,615 8 ل ,,ممده6 0 .11 
197 





















م فاك ه 80/125 مامد متلق موتنه دز سعزوي» جو مدسهله! ملاعايها ,مجع ,0دهلن. 12 
186.ع ,2001 ,3 رلعمممعع؟" (جكلنه1 أه تقوانامل اهو متممعمما بعممعونااقادا تعكايدك! )ما دولا لقتمقاتل 


2002 كنا رممفمموامطث (اتصممعنان8 ,عؤآنان اوعناموم عع مووية| 2 دوعملدياظع ,مدع هابا هش .ل ,13 

عدتاته علاطتاة دهده (#ميروطالف :و وعهاماءء يعدو وزومزعماء ذا بع سره نهر وزإنملئقع بعلافبا! مدرماا .14 
,1111868 ادعقم" ,قعومقراعه عنهنلم وماماععدده تمعاصرةامع كز عرعد! .عالق قياف كفومة راميه_ 828 
2 مها 15 


ع .8 ترا بعدلاذ تمان .ادناه تدبو تسوه عواعام كتعبرييط وفوا ,2002 ,«تزنامه ,معد مم يت ,15 
1ط 00, 111041891 1700,,394منوهاكة عنافه هاه مومع أو دعام معلاه طره :0115 


قوتعم تدده ب8 مهلم بوم وطتماهمة نه دعنروزوطه هآ امعتدراء عبللاعم روعه 112 تماتدم.ع امعطعزالا .16 
.1980 6016ل بهل ,مقسرع مقاط قتال 








المؤلف في سطور: 


اللؤلف من مواليد جنوب الجزائر وولد خدبدا بمدينة غرداية في 
اسسنة 1504 م, درس المراحل الابتدائية والاعدادية والثانوية. 
بمسقط رأسه ثم النحق سنة ٠34ام‏ جامعة الجزاشرحيث 
حصل على شهادة اللنسانس بتضوق في العلوم الاقتصادية 
ومن ثم منبح بعثة حكومية إلى بريطانيا لمزاوئة الدراسات العليا. 
درس اللغة في مدينة اكستر يجنوب بريطانيام انتقل إلى جامعة 
اليدز حيث حصل على شهادتي الماستر سنة 1107 والام. فيل 
(1انا) سنة 1988 ليعود إلى الجزائر مرة إخرى فيلتحق 
بالندريس الجامعي جامعة الأغواط حيث عمل وكبلا للجامعة 
واشرف على افتتاح كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير 
اسنة 1941م ورأسها لعدة سسنواث. انتقل سلة 1445م إلى 
المملكة العرببة السعودية وقديدا إلى الكلية التقنبة بالدينة 
النورة ليعمل محاضرا للتسويق حقى سنة 08٠1م‏ وهناك تقلد 
عدة مناصب ومنها رئس قسم النقنية الادارية في نفس الكلية 
التي خولت فيما بعد إلى كلية السياحة والفتدقة بللدينة 
المنورة. ناقش سنة 4١٠1م‏ رسالة الدكتوراه في ادارة الأغمسال 
خصص تسويق بجامعة الجزائر وحصل على الدكتوراء مرتية 
الشرف الأولى. النحق سنة ٠08‏ آم جامعة طيبة, كلية ادارة 
الأعمال كأسناذ مساعد للتسويق وهو ما بزال على رأس العمل 
بها ويشغل حاليا وظيفة رئيس قسم التسوبق بها ومستشارا 
لعميد لجودة بالجامعة. 





شارك المؤلف في تأليف ونشر العديد من الكتب في التسويق 
وادارة الأعمال, كما حضر العديد من السؤمرات والنسدوات. 
واللثقيات العلمية ونشر العديد من البحوث في الجلات إلعلمية 
المتخصصة في مواضسيع التسسويق والادارة وادارة العرفسة. 
والتسدريب. بالإضافة إلى الاشراف على العديد من الرسسائل 
العلمية وعفد العديد من النورات والبرامج العلمية 
التخصصة وعضوية اللجان والجمعباك العلمبة التخصصة. 





مبادئ التسويق الالكنروني /110283 





د/ أحمد امجدل 


85 ومع اعدالااة أه عوامتعداءم 


مؤلفات أخرى لنفس المؤلغف: صدر للمؤلف الكتب التالية 





1: 


تنسيق: صفك نمر للبحماز باكفقلة009527 دساقمام نعو رمام 

















مبادئ ا 
التسويق الالكتر وني 


6 1ع لعمالاء ع0 5ع اماعلدروم 





دار كنوز المعرفة العلمية. 
الللشر والتوزيع 


124939 


الأرنن - الأرنن < 
مساك مجوتعلها 

هاتف . 877 4655 6 962+ 

فاكس؛ 875 4655 6 962+ ا 
خلوي ؛ هو4 795525 962+ 

ص .ب ١‏ 712577 
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